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La presente investigación titulada. Gestión institucional y la calidad de servicio en la 
institución educativa N° 2078, "Nuestra Señora de Lourdes", Los Olivos 2019 tuvo como 
objetivo pronosticar y determinar la relación entre las características de la gestión 
institucional y la calidad de servicio.  
 
La metodología de investigación tuvo un enfoque cuantitativo, tipo básica, de nivel 
correlacional y diseño no experimental con corte transversal. La población estuvo 
constituida por 704 padres de los estudiantes de primaria y secundaria pertenecientes a la 
institución educativa. Para recolectar la información se tomó los instrumentos validados 
por el juicio de expertos y la muestra se determinó mediante el instrumento de fiabilidad 
del alfa de Cronbach mediante la fórmula de población finita, arrojando un total de 249 
padres de familia de la institución educativa objeto de estudio cómo instrumento para la 
recolección de datos se utilizó el cuestionario con 30 preguntas para cada variable 
graduados en la escala de Likert.  
 
De acuerdo con los resultados obtenidos la variable gestión institucional posee un 
nivel intermedio de acuerdo con el 53,8% igualmente la variable calidad de servicio, según 
el 61,8%. Se concluyó que la gestión institucional tiene relación positiva (Rho Spearman= 
.901) y significativa con la calidad de servicio en la institución educativa N° 2078, 
"Nuestra Señora de Lourdes", Los Olivos 2019. Finalmente, cabe precisar que, si la gestión 
institucional es eficiente la calidad de servicio que se brinda a nuestros estudiantes será 
óptima.  
 









The present research entitled. Institutional management and quality of service in the 
educational institution No. 2078, "Our Lady of Lourdes", Los Olivos 2019 aimed to 
forecast and determine the relationship between the characteristics of institutional 
management and the quality of service. 
 
The research methodology had a quantitative approach, basic type, correlational level and 
non-experimental design with cross-section. The population consisted of 704 parents of 
primary and secondary school students belonging to the educational institution. To collect 
the information, the instruments validated by the expert judgment were taken and the 
sample was determined using the Cronbach alpha reliability instrument using the finite 
population formula, giving a total of 249 parents of the educational institution under study 
As a tool for data collection, the questionnaire was used with 30 questions for each 
variable graduated in the Likert scale. 
 
According to the results obtained, the institutional management variable has an 
intermediate level in accordance with 53.8%, as well as the service quality variable, 
according to 61.8%. It was concluded that institutional management has a positive 
relationship (Rho Spearman = .901) and significant relationship with the quality of service 
in the educational institution No. 2078, "Our Lady of Lourdes", Los Olivos 2019. Finally, 
it should be noted that, if the Institutional management is efficient the quality of service 
provided to our students will be optimal. 
 
 






A nivel internacional, se ha evidenciado en los últimos años que la calidad del servicio es 
relevante para diversas organizaciones e instituciones, esto se debe a la necesidad de ser 
competitivos en relación a las otras ofertas que se presentan en el mercado. Este concepto 
es global y está en dependencia de acuerdo a lo que espera el cliente, de donde surgirá la 
conceptualización de un servicio con gran calidad, y por ende, de la satisfacción que 
genera el mismo. En este sentido, la calidad del servicio es considerada como una 
dimensión esencial y vital en el ámbito educativo (Hwan y Choi, 2019; Monsalve y 
Hernández, 2015). 
Así también Parasuraman, et. al, (1985), señalan que la calidad tiene una historia 
tan remota como la misma civilización, desde la década de los años 60  han adquirido un  
gran apogeo los estudios para evaluarla y mejorarla, dando apertura a propuestas 
reconocidas y diversas polémicas con  respecto a cómo definirla  y determinar la medida 
de  la calidad del servicio. Sin embargo, en la actualidad la calidad de servicio tiene un 
déficit menor al que espera el cliente. En este sentido, son innumerables las empresas, 
organizaciones e instituciones académicas y formativas que no ofrecen un servicio acorde a 
las exigencias que se espera. (Torres, M. y Vásquez, C. 2015). 
Sin embargo, la calidad de servicio tiene un déficit menor al esperado. En este 
sentido, son muchas las empresas, organizaciones e instituciones educativas que carecen de 
un buen servicio. Uno de los continentes que tiene un claro problema en la calidad 
educativa es África ya que cuenta con las tasas más altas de exclusión educativa del 
mundo, y por otro lado, a 262 millones de niños del mundo se les dificulta estar en una 
institución educativa debido a los conflictos, desplazamientos en masas, pobreza o 
desigualdad, sumando la precariedad de las instalaciones y la poca preparación de los 
docentes a causa de una baja economía o en muchos casos por malos gobernantes, que 
alimentan aún más la mala calidad en la educación (UNESCO, 2019). 
Por consiguiente en Latinoamérica, el grado de calidad dentro de una casa de 
estudios es importante para que en función a ello se desarrollen y estén a la altura de la 
competencia, que también busca tener una calidad sobresaliente cada día, y el aumento de 
calidad no solo se debe a la competencia si no también debido a que los familiares, 
pensando en el futuro de sus hijos, exigen una mejor formación y, por ende, mejor calidad 
de servicio. Por lo tanto, se subraya las notables deficiencias en la calidad educativa 
(UNESCO, 2013). Por su parte,  Díaz  (2018) Señaló que la deficiente calidad en el ámbito 
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educativo es producto de diversos factores, tales como el desempeño docente, plan de 
estudios, ambientes en mejores  condiciones, equipamiento, aplicación de la tecnología, 
planificación de políticas de estado y principalmente  la calidad  y convivencia del personal 
que integra la organización, del mismo modo el compromiso por atender  las problemáticas 
que se presentan a nivel de los actores de la educación y de la sociedad.  Todo ello debe 
concretarse en las diferentes evaluaciones a nivel nacional e internacional y proporcionar 
resultados positivos. (p.402, 403) 
En tal sentido, Razo, Iñigo y Dibut (2017), señalaron que para incrementar la 
calidad educativa en la institución se deben unir los actores de la organización como 
docentes, cuerpos académicos, equipo directivo y de apoyo administrativo, incorporándose 
tanto en lo académico como en lo sociocultural. (p.55) 
Así mismo a nivel nacional, de acuerdo con Lizarzaburu (2015), Perú es uno de los 
países que no cuenta con un gran número de empresas certificadas en gestión de calidad 
institucional en función de las registradas. Además, precisó que la calidad corresponde a 
“cuán adecuado es un producto o servicio para el uso que se pretende hacer de él; en otras 
palabras, para aquello que desea el cliente” (p.36). En el sentido más amplio, implica tratar 
de cumplir con todo aquello que el consumidor requiere y, en la medida de lo posible, 
superar sus expectativas. (Guadalupe, León, Rodríguez y Vargas, 2017).En el Perú no 
existen políticas educativas que prioricen el sector entorno a resultados, centrados en los 
aprendizajes de los estudiantes a fin de identificar las metas a nivel del sistema. (p.33) 
(Guadalupe, León, Rodríguez y Vargas, 2017). 
Así también la calidad para las empresas peruanas con reconocimiento oficial 
otorgado por franquicias extranjeras se incrementó durante el 2018. Sin embargo, el 
número de compañías del sector privado tienden a validar de este modo sus sistemas de 
gestión que no llegan al 1.5%. Mejorar los procesos organizacionales es una actividad 
económica cuyos principios deben de tener un mayor nivel de difusión, pues servirá para 
traer mejorías en la imagen del país, ya que se expondrá como una nación que ofrece 
servicios y productos competitivos y de calidad. En el ámbito educativo, los directivos son 
los principales responsables de la gestión institucional en la escolarización, los cuales 
asumen el cargo de controlar los demás componentes para que se cumplan cada 
compromiso establecido en la gestión. (Ramos, 2019) 
Por otro lado a nivel regional, la Contraloría General a través de la gerencia 
regional del control de Huancavelica identificó 74 instituciones educativas públicas los 
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cuales presentan falla en déficit de calidad de servicio unos de los déficits encontrados fue: 
el 50% de las instituciones inicia sus actividades fuera de la fecha dispuesta por la DRE o 
UGEL, 72% no cuentan con un plan lector aprobado, el 94% tiene carencia de 
profesionales en psicología, el 39% no cuentan con libros de registro de incidencias sobre 
violencias y acoso entre estudiantes, el 50% de la infraestructura de las instituciones se 
encuentran en deterioro, esto perjudica a los grupos estudiantiles porque no reciben una 
calidad de servicio adecuado en educación (Prietto, 2019). 
Lo que es peor en el Perú, y en diferentes regiones se puede evidenciar la falta de 
calidad educativa por diversos aspectos. Uno de ellos es que los gobiernos de turno no 
priorizan una infraestructura en condiciones óptimas para el desarrollo de las actividades 
educativas. Otro aspecto es que en muchos casos se carece o son insuficientes los recursos 
didácticos, con respecto a los recurso tecnológicos se encuentran obsoletos que no 
permiten desarrollar sesiones activas y motivadoras, así mismo se debe implementar en 
cada institución el servicio de los profesionales en psicología con el fin de atender y hacer 
el seguimiento a los estudiantes que presentan problemas conductuales y de convivencia 
para evitar el acoso y la violencia escolar.   
En los últimos años se ha hecho evidente una gran mafia de corrupción por parte de 
los funcionarios y autoridades, que ha sido tejida al interior del estado y en los diversos 
estamentos que manejan el poder. Estas acciones evitan el crecimiento y desarrollo de 
nuestros pueblos, la mejora que se esperan en cada entidad de servicio público como es la 
educación, derecho que se debe proveer con calidad. El estado debe tomar medidas para la 
mejora de la calidad, planteando y ejecutando políticas públicas que permitan optimizar la 
educación. 
Así mismo a nivel local, la gestión institucional con respecto a la formación 
educativa es decisiva para mejorar la misión y visión que esperamos, desarrollando un 
trabajo colegiado y comprometido en la toma de decisiones. Practicando una convivencia 
en democracia, motivando el desarrollo de la profesionalización docente para optimizar el 
logro académico e interpersonal de los niños y adolescentes que forman parte de la 
institución. Así mismo la gestión se define como la administración de los recursos 
humanos, materiales y económicos dentro de una organización para el cumplimiento de los 
objetivos establecidos. La gestión es uno de los nudos críticos en las instituciones estatales 
y privadas que es percibida por la sociedad, por la calidad de servicios que brindan.  
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La Institución referida como objeto de estudio cuenta con los documentos de 
gestión tales como planificación estratégica (PEI), plan anual de trabajo (PAT), reglamento 
interno (RI), algunos de ellos poco difundidos en cuanto a la formulación, contenido y 
aplicabilidad, que generan ciertas discrepancias. El profesional directivo y docente 
enfrentan diversos desafíos, infraestructura en mal estado y descuidado, la falta de 
materiales didácticos, bibliografías, mobiliarios, equipos tecnológicos en buenas 
condiciones y operativas a ello le añadimos, las aulas superpobladas, estudiantes con 
problemas de conducta que alteran la convivencia escolar, Sin embargo se busca la 
solución pertinente para suplirlas, puesto que, la población estudiantil representa la 
generación que tomará la responsabilidad de conducir el futuro del país.  En esta 
institución pública de nivel primario y secundario que forma escolares en el distrito limeño 
de Los Olivos, tiene la filosofía de calidad, bajo el enfoque humanista-cristiano, científico 
y ecológico; con agentes educativos promotores de una educación inclusiva, formando 
personas acordes a los cambios permanentes que se dan en la sociedad en una 
infraestructura totalmente equipada con los adelantos tecnológicos.  
Por esta razón a través de la presente investigación se pretende determinar el tipo de 
vínculo entre la gestión institucional y la calidad de servicios, considerando el pronóstico 
de optimizar la calidad de servicio mediante medidas que solucionen las problemáticas 
detectadas, buscando la competitividad del equipo directivo, docente y administrativo para 
el logro de las metas establecidas   en la educación, desde el enfoque constructivo y 
sociocultural. Finalmente, se espera evidenciar las fortalezas o falencias y proponer 
posibles mejoras a las variables estudiadas. Además, se predice que los hallazgos del 
presente estudio contribuirán de forma positiva con la resolución de la problemática 
expuesta. Según lo expuesto se plantea el problema ¿Cuál es la relación entre gestión 
institucional y la calidad de servicios en la institución educativa Nº 2078 “Nuestra Señora 
de Lourdes” Los Olivos, 2019? Del mismo modo los problemas específicos considerados 
son: ¿Cuál es la relación entre el liderazgo educativo, planificación estratégica, clima 
institucional, capacitación personal, desempeño docente y la calidad de servicio? 
En el presente estudio se consideraron trabajos previos internacionales y 
nacionales. Los trabajos previos a nivel internacional se exponen a continuación: De 
acuerdo a Lodesso, Van Niekerk, Jansen y Müller (2018), en su artículo el objetivo 
principal fue proporcionar información sobre qué tan satisfechos están los alumnos con el 
servicio que se brinda en los PHEI de Etiopía. La metodología tuvo un enfoque 
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cuantitativo. La población que se utilizó en este estudio fueron los estudiantes 
universitarios de las entidades públicas de Etiopía y la muestra de 1500 estudiantes 
seleccionados de todas las universidades. La técnica que se usó para recoger información 
fue la encuesta y se administró un cuestionario para determinar la calidad de servicio 
(SERVQUAL) como instrumento. El procedimiento utilizado fue la estadística descriptiva. 
Se concluyó que la conformidad de los estudiantes con la calidad del servicio era baja. En 
muchos de los aspectos de los parámetros de la calidad del servicio de confiabilidad y 
tangibilidad demostraron ser los criterios de calidad del servicio que los encuestados 
consideraron muy pobres. Las otras dos dimensiones son de menor importancia (seguridad 
de respuesta y empatía). Se comprende que un mejor servicio en aspectos especialmente 
específicos de las dimensiones de confiabilidad y tangibles conducirá a percepciones de 
satisfacción del servicio entre los estudiantes como partes interesadas de las IES. 
Por su parte Tsai (2017), en su tesis se propuso evaluar la relación entre los 
elementos de calidad del servicio y los resultados de aprendizaje de la educación superior, 
por medio del desarrollo de un modelo conceptual que se basará en teorías y literatura 
relevantes. La metodología tuvo un enfoque cuantitativo. Se concluyó que la calidad del 
servicio, con el resultado de la satisfacción de los estudiantes y la calidad de la experiencia, 
tiene impacto en el aprendizaje de nivel más alto. Con los datos, se reveló que la calidad de 
la experiencia del estudiante tenía una influencia positiva significativa en la satisfacción 
del estudiante, los resultados del aprendizaje cognitivo y los resultados del aprendizaje 
afectivo. 
A su vez Sweis, Diab, Izzat, Suifan y Eid (2016), en su artículo tuvo como objetivo 
principal identificar las dimensiones de calidad más primordial para los estudiantes en un 
país en desarrollo como Jordania, y luego desarrollar un marco que consista en estas 
dimensiones. La metodología empleada fue de tipo básica y con un enfoque cualitativo.  La 
población se basó en estudiantes inscritos en un programa de calificación internacional 
entre escuelas privadas en Jordania y la muestra fue de 200 estudiantes. La técnica 
empleada fue la encuesta, tomando como instrumento el cuestionario y el test. Se utilizó 
como procedimiento la estadística descriptiva. Se concluyó que utilizando dicho marco 
para medir la brecha entre las percepciones de los estudiantes y las expectativas son de 
suma importancia, no solo para medir las deficiencias generales de la escuela, sino que 
también el análisis puede identificar la ubicación exacta. Por lo tanto, las fortalezas y 
debilidades de una escuela se pueden concluir y analizar abriendo discusiones sobre 
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posibles fuentes y luego desarrollar planes de acción. Después de todo, esta es la esencia 
de la gestión total de la calidad. De manera similar, las escuelas también pueden utilizar 
este marco como una herramienta de auto medición para monitorear su progreso al 
comparar los resultados de la brecha de su escuela en diferentes puntos en el tiempo. 
Asimismo, Surdes, Lamovi y Sandoval (2018), afirmaron que la toma de decisiones 
oportunas y certeras en la gestión institucional, dirigida a la calidad educacional, debe 
valorar la satisfacción de los estudiantes, así como su percepción sobre cada aspecto 
relevante de su educación, que intervenga en su autorrealización como estudiante (p.9). 
Por otro lado Martínez (2012) señaló que la gestión institucional hace posible 
formar un vínculo adecuado entre las estructuras, las estrategias, los sistemas, los estilos de 
liderazgo, la capacidad, las personas y las metas mayores de la institución que se 
considera, así como también las capacidades de enlazar los medios con lo que se cuentan y 
la meta de alcanzar el objetivo deseado (p.17).  
Además Roge y Cejas (2018), expresaron que la calidad de servicio es un 
componente de la gestión que se diferencia al elegir a los consumidores y al invertir en los 
beneficios que podría tener para su disfrute. 
Respecto a los trabajos previos nacionales, se exponen a continuación:  
Por su parte Liñan (2018), en su trabajo tuvo la finalidad de exponer de qué manera 
la gestión interina en función a la educación de calidad, influye de acuerdo a la 
observación de los educadores. Los resultados mostraron que la gestión de la institución 
afecta en un 32.9 % en la calidad en función del criterio de los docentes, con un valor de 
60,576 obtenido por la prueba chi-cuadrado y p < 0,0000 se ajusta con un nivel alto de 
importancia a  un modelo sin anticipadores, asimismo que la gestión institucional llega a 
influir en un 14 % sobre los bienes visibles de la calidad educativa según los maestros en 
las organizaciones educadoras, así como también influye en un 28.9 % en la fiabilidad en 
el servicio en función del criterio de los docentes. Finalmente, es importante destacar que 
las gestiones institucionales afectan de forma positiva o negativa en los que laboran dentro 
de la institución.  
Así también Hurtado (2017), cuyo propósito fue determinar el nexo entre la gestión 
de la institución y la calidad del servicio desde el punto de vista de los padres de familia.  
Determinando que la gestión institucional tiene una influencia en gran medida por el 
servicio de calidad, confirmando una correlación de 0.893.  
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A su vez De la Cruz (2016), realizó el estudio de la gestión institucional y su 
vínculo con la calidad del servicio de la educación comprobando que la primera y la 
segunda variable presentan una correlación altamente significativa y esto se debe a que las 
decisiones que tomen la gerencia de las organizaciones afectaran a sus subordinados. 
Así mismo Saromo (2015), en su trabajo investigativo sobre gestión y calidad de 
servicio en una entidad educativa privada, comprobó que los padres y maestros perciben 
que el nexo   es significativo en base a los coeficientes de Pearson calculados para la 
gestión y calidad de servicio de 79,590 y 100,265 respectivamente. 
Del mismo modo Martel (2018), en su trabajo investigativo precisó que en el 
estudio se muestra una correlación positiva fuerte y significativa con un coeficiente de 
correlación de Spearman = 0,825 según la opinión de los padres de familia. 
En cuanto a la variable gestión institucional Alvarado (1999), definió: “gestión 
institucional puede entenderse como la aplicación de un conjunto de técnicas, instrumentos 
y procedimientos en el manejo de los recursos y desarrollo de las actividades 
institucionales, administrativas y pedagógicas” (p.17). Según la definición del autor se 
puede deducir que la gestión institucional es el empleo de técnicas, instrumentos y recursos 
para atender a los requerimientos planificados de la entidad. 
De acuerdo a Sovero (2007), gestión de la institución “es el conjunto de 
procedimientos y actividades que se usan para dirigir las responsabilidades administrativas 
que le dan soporte a la gestión pedagógica”. (p.228) 
Según la RM 168-2002-ED. La definición de gestión educativa es el rol que dirige  
y sostiene la institución educativa, en los aspectos administrativos y pedagógicos, así 
también los procedimientos internos, de acuerdo a la convivencia democrática, con 
igualdad y eficiencia, que haga lo posible de formar a la niñez , a la juventud y al adulto, 
como sujetos plenos, con responsabilidad y eficaces que formen parte de la ciudadanía con 
la capacidad de edificar la democracia y crecimiento de la nación , armonizando su 
proyecto personal con un proyecto colectivo. (p.7) 
Sobre los tipos de gestión institucional, Tolozano, Ferrer y Forgas (2016), tuvieron 
un aporte sobre la gestión educativa institucional  partiendo  de la disposición de originar 
modos de transformar la realidad en un medio capacitado de expertos (tecnólogos y 
técnicos) y las ideas de cooperación comunitaria por parte de los que integran la 
colectividad escolar en las formas  de diseñar, decidir y evaluar el funcionamiento de los 
sistemas; hasta las interacciones que se producen entre las gestiones didácticas, las 
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gestiones investigativas e innovaciones tecnológicas, las gestiones de guías educativas, las 
gestiones de relaciones sociales y las gestiones administrativas. 
Asimismo, Surdes, Lamovi y Sandoval (2018), afirmaron que la toma de decisiones 
oportunas y certeras en la gestión institucional, dirigida a la calidad educacional, debe 
valorar la satisfacción de los estudiantes, así como su percepción sobre cada aspecto 
relevante de su educación, que intervenga en su autorrealización como estudiante. (p.9) 
Así también, cabe señalar que, para garantizar una óptima gestión institucional 
desde una perspectiva se debería enfocar en garantizar que todos los ciudadanos tengan las 
mismas oportunidades de beneficiarse de una calidad educativa tangible e intangible, lo 
que idealmente requiere que todas las regiones estén cerca del bienestar nacional. Más aún 
si se trata de una institución educativa. (Ferrara y Nisticó, 2019, Pedraja y Riquelme, 2017) 
Según los autores, en las instituciones es importante contar con instrumentos, 
materiales didácticos, bibliográficos, equipos tecnológicos, ambientes equipados y el 
personal idóneo que dirija la institución, profesionales preparados y personal de apoyo, 
todos estos elementos son indispensable para una educación de calidad. 
Además, Acevedo, Valenti y Aguiñaga (2017) organizaron a la gestión institucional 
en tres elementos: Evaluación y monitoreo de actividades, referido a la acción de la gestión 
que directamente incluyen a los directores en el estudio y en el seguimiento de la gestión 
de enseñanza y aprendizajes que implementan los docentes en el salón de clase, como 
visualización de las lecciones y las evaluaciones de su planificación y realización.  
Reunión de agentes escolares, que tiene como fundamento conseguir que los delegados 
escolares tengan una asamblea en la cual debatan y consigan un acuerdo referente al tema 
pedagógico, principalmente con respecto a cómo los alumnos llevan a cabo su aprendizaje, 
de igual forma sus obstáculos y progreso en el procedimiento. Tales aspectos son 
indispensables para la constitución de una percepción compartida de cómo accionar en pro 
del avance escolar. Gestión administrativa, que tiene carácter más institucional, tal como el 
ascenso al docente y los controles de asistencias. Se tratan de las acciones de las gestiones 
organizacionales o administrativas que se fundamentan en generar y procesar 
sistemáticamente la información. (pp. 60-61) 
De acuerdo a Sovero (2007), “la gestión institucional debe tener como base en las 
siguientes estrategias” (p. 235). El liderazgo: Es definido como la capacidad que debe 
poseer el líder , de tal forma que al formar parte en la organización tengan facilidad de 
movilizarse con el fin de alcanzar  las metas propuestas en la institución.  
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La reingeniería: Capacidad empleada con dirección a cambiar, reorientar o 
rediseñar las operaciones o procedimientos educacionales con el fin de transformar la 
calidad en la formación de los sujetos educativos refiriéndolo también a esta como 
innovación a procesos modernos o actualizados. Gestión con ingenio: aspecto muy 
importante donde las instituciones deben tener gerentes que se mantengan en continua 
búsqueda de las novedades, actualizando el gobierno institucional a través de la creatividad 
propiciando que sus fortalezas desarrollen un papel estratégico frente a los puntos débiles 
con los que cuenta la gestión tradicional.  
Con relación al liderazgo diversos estudios hacen referencia de la importancia del 
rol que debe asumir un líder, es decir cumplir con ciertas características para conducir una 
organización que de él depende el éxito, en tal sentido quien dirige una institución 
educativa son la plana directiva. 
Al respecto Alvarado(1999), señaló Rensis Likert identifica los estilos de liderazgo: 
autocrático- benevolente, consultivo grupal y el participativo, tomando como referencia el 
estilo de gerencia, Kurt Lewin reconoce a las formas  de liderazgo: como autocrático, 
democrático y liberal, en la  que puntualiza que el estilo liberal se le conoce  como laissez 
faire (dejar hacer y dejar pasar), y que Max Weber da a conocer los tres tipos clásicos de 
liderazgo referidos al plano político: racional, tradicional y carismático. (p.110).   
El detalle del liderazgo educativo está ubicado en la constante búsqueda de 
dinamismo en los planes educativos, de tal forma que el aprendizaje sea más ameno. En los 
últimos años las políticas educativas propuestas en el siglo XX se han visto obsoletas 
frente a las nuevas necesidades y desafíos, por lo que debemos proponer dinámicas más 
compartidas y horizontales. (Bolívar, López y Murillo, 2013) 
De igual forma Alzate F, Chaverra , L (2018) Sobre la gestión educativa señalaron 
que el  trabajo en equipo es la más significativa en una entidad educativa. En nuestra 
actualidad se necesitan equipos de profesionales competentes con autonomía como una 
célula en la cual todos sean apreciados y formen parte en la construcción de los 
aprendizajes y la práctica diaria. Desde esta perspectiva la gestión educativa tiene el deber 
de certificar que los agentes estén en permanente preparación que permita el apoyo activo 
demostrando habilidades comunicativas y organizarse de manera estructurada de tal forma 
que funcionen como un sistema. (p.13, 14) 
Por su parte Blanco (2017) acotó que los estilos de gestión son elementos básicos 
durante la práctica institucional de los docentes, considerando que la práctica del maestro 
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es realizada dentro de la escuela, donde la cultura y la interacción están presentes 
permanentemente confluyendo para conformar así la cultura institucional que hace posible 
la integración de la comunidad educativa en el interior de las instituciones; está relacionada 
a las actuaciones que emanan de los sujetos que constituyen y les dan vida a las 
organizaciones escolares. (p.63) 
De acuerdo a la disposición del Marco del buen desempeño directivo (MBDD, 
2015). La institución educativa necesita rediseñar la función del director desde una visión 
de líder educativo, líder motivador que contagia, y promueve las actividades de la 
organización escolar en la responsabilidad pedagógica. Es una opción acertada y necesaria 
para formar una institución que se reorganice y se dirija en función al logro de los 
aprendizajes y para tal fin se logre concatenar la función docente, el clima escolar y el 
involucramiento de las familias y la sociedad (p.12). En el documento del desempeño 
directivo se ha formulado dos dominios, seis competencias y 21 desempeños. Los 
dominios que se indican son: El primer dominio gestión de las condiciones. Es decir 
preparar los escenarios para mejorar los aprendizajes de los estudiantes a través de los 
proyectos, promoviendo la convivencia positiva, en democracia y practicando la 
interculturalidad, haciendo partícipes a las familias y a la sociedad, así mismo evaluar los 
procesos de manera sistemática de la gestión de la entidad educativa. El segundo dominio 
referido a la pautas de la orientación de los procesos pedagógicos con el propósito de 
mejorar los aprendizajes. En el que incluye las competencias del líder direccionadas al 
progreso de la profesión del docente y el aprendizaje cooperativo entre docente y líder, 
poniendo en práctica al respeto a la diversidad e inclusión. (p.32). 
La planificación estratégica, es el uso de instrumentos de administración que 
facilita tomar medidas en las entidades en función a lo que se debe hacer y adaptarse a las 
modificaciones que se dan en el espacio y el tiempo para alcanzar los objetivos y brindar 
de manera efectiva los servicios y bienes que se ofrecen.  
La dimensión planificación estratégica, Alvarado (1999) conceptualizó la 
planificación estratégica de la siguiente manera: Comprendo como un mecanismo 
razonable y una conducta intencionada para evaluar y planificar el porvenir deseado y no 
tan solo de la institución, sino para tener una correspondencia frecuente entre las 
intenciones y las metas (filosofía), las potencialidades de la entidad y las coyunturas que 
van cambiando constantemente. (p.64) 
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La dimensión evaluación, Alvarado (1999) refirió que: “una evaluación diagnóstica 
es decisiva para determinar si es pertinente y factible el plan, antes de ponerlo a ejecución 
“a ciegas” y que nos lleve a resultados inesperados o imprevistos”. (p.77) 
La evaluación de la gestión educativa es comprendida como el recojo de 
información de la administración realizada , comprender la problemática del contexto de 
manera concreta que permita generar propuestas para dar   solución a los aspectos de 
control y monitoreo del personal administrativo, el desempeño del personal docente, el 
logro de aprendizaje de los estudiantes , la convivencia dentro de un clima de respeto entre 
los sujetos que se relacionan dentro de la institución , así también los elementos tangibles 
con la finalidad de transformar la calidad en la educación. 
  Es importante mencionar que evaluar la gestión, la eficacia y viabilidad del plan 
es vital para el establecimiento, antes de realizarlo equivocadamente y que nos direccionen 
a resultados erróneos. Para lo cual se hace necesario analizar todos los aspectos positivos, 
pero también las fallas o deficiencias que se puedan generar permitiendo el reajuste de 
aquellos procesos que no van a cumplir con los objetivos, y realizar los ajustes necesarios, 
así mismo, es necesario evaluar la eficacia, el impacto, la eficiencia y el feedback si fuese 
factible. (Quintana, 2017; García, Juárez y Hernández, 2018) 
La dimensión del clima institucional, Alvarado (1999) refirió que: “el clima 
institucional forma parte de una serie de principios, que necesitan ser estudiadas para 
ponerlo en práctica en nuestra vida cotidiana y ser parte de la mejora” (p.82). 
 El clima institucional conlleva a diversos componentes, que deben ser entendidos 
para tener un mejor clima. Los cuales son: motivación, compañerismo, ayuda mutua entre 
otros. Referente a lo anterior es complicado elegir una estrategia correcta para que el 
responsable de dirigir el proceso maneje el clima de manera que se cumplan objetivos 
predefinidos en su estrategia de planificación. (Moyo y Sothini, 2018). 
 El clima institucional es uno de los aspectos muy importantes en una organización, 
en la que se observan diferentes comportamientos que influyen en la convivencia que 
caracteriza al entorno donde se labora, estas conductas se observan al interrelacionarse 
entre los actores internos y externos de la comunidad. 
La dimensión capacitación del personal, Alvarado (1999) señaló que: “es 
importante la preparación permanente cuando existen brechas que impiden, dificultan o 
retrasan alcanzar las metas, propósitos y objetivos de una institución, es decir que la 
mejora de la institución está ligada al desarrollo profesional constante. (p.96) 
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La capacitación del personal es necesaria cuando existe distancias entre la realidad 
y los cambios que se generan permanentemente que conllevan al retraso o  trae dificultad , 
esta situación impide  conseguir metas, propósitos y objetivos de una empresa y se le 
atribuye a la capacidad de trabajo de los colaboradores. Debido a los obstáculos que brinda 
la educación en el país, es necesario que el personal docente esté en constante capacitación 
para ello se deben trazar metas y objetivos los cuales son vitales para actuar conforme a los 
parámetros que se plantearon en el plan educativo nacional, esto servirá que el personal se 
encuentre apto para enfrentar los desafíos que se presenten en la institución y pueda crear 
soluciones adecuadas en su ámbito laboral. (Salgado, Gómez y Juan, 2017) 
La dimensión del desempeño docente: El Marco del buen desempeño docente 
(MBDD) en el cual se sustenta una visión del docente para la futura sociedad. En tal 
sentido, se ha elaborado una disposición que haga posible exponerlo evitando la definición 
a un listado de comparaciones. Los componentes del marco del buen desempeño se 
presentan en orden de prioridad los cuales son: cuatro dominios que contienen 9 
competencias, que a la vez comprenden 40 desempeños. Los cuales se explican a 
continuación: El dominio 1: hace referencia a la formación docente para el aprendizaje de 
los educandos. El dominio2: Enseñar para el aprendizaje de los educandos. El dominio 3: 
contribuir en la gestión de la institución concertando con la población. El dominio 4: 
Desarrollo de la profesión haciéndolo cada vez más competente y demostrar la identidad 
profesional. (p.23-25) 
Sobre el desempeño del docente, Bohórquez, Caro y Morales (2017) afirmaron que 
los aspectos éticos de la profesión y su relación con la sociedad le confieren autonomía en 
el desempeño de sus funciones. De este modo se comprende que el objetivo del docente es 
ayudar en la formación y desarrollo personal de los alumnos. 
Por su parte Zambrano, Ponce y Santis (2019) señalaron que la educación desde el 
punto de vista general tiene el objetivo de incrementar la calidad, optimizar los procesos 
para hacer más eficientes los servicios educativos. Para lo cual debe existir una convicción 
que alcanzar metas implica tener responsabilidad, autonomía y compartir con el entorno 
los logros que se han obtenido. Las escuelas de hoy tienen que adaptarse a un sistema de 
cambio continuo ya que los alumnos constantemente están pidiendo mejoras en el plan 
educativo y sus necesidades nunca llegan a ser satisfechas. 
De acuerdo al modelo de Grönroos se ha propuesto tres dimensiones para medir la 
calidad. Para ello planteó tres dimensiones elementales: El atributo técnico (que refiere a la 
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infraestructura, la forma de organizarse, y los recursos). El atributo funcional (la manera 
como se trata al cliente al recibir el servicio). La imagen de la empresa u organización 
(referido a la percepción de los clientes hacia la organización). (Berdugo, Barbosa y Prada, 
2016). 
La variable calidad de servicio. Parasuraman, Zeithaml y Berry definió a la calidad 
de servicio parte de la perspectiva de los clientes respecto a la diferencia entre sus 
expectativas o deseos y sus percepciones, definición que denota que es el criterio del 
consumidor lo que prima al determinar la calidad de un servicio. Los enfoques de la 
calidad son, por una parte, el sentido “objetivo” de calidad se expresa en criterios 
observables y verificables de los servicios y el sentido “subjetivo” de calidad se centra en 
la percepción del cliente. Es así que la calidad es determinada por el cliente. (Berdugo, 
Barbosa y Prada, 2016). 
El modelo Servqual hace posible exponer las brechas entre sus expectativas y percepciones 
de la prestación de servicios en las instituciones educativas. Es importante reconocer lo que 
siente el cliente al recibir el servicio brindado, además de su uso generalizado en distintos 
ámbitos del sector, con el fin de redistribuir algunos de los recursos e implementar medidas 
para reforzar la calidad del servicio. Asimismo, el ámbito educativo debe esforzarse para 
brindar un mejor servicio y mantener satisfechos a los estudiantes, a fin de garantizar la 
sostenibilidad en un entorno de servicios competitivo. (Kushiki 2015. Torres y Vásquez, 
2015; Hwang y Choi, 2019; Lodesso, et al. 2018; Hamid y Yip, 2018). 
Así también, hace referencia que el modelo SERVQUAL se ha empleado hoy en 
día para desarrollar estudios en distintas áreas de servicios como en la salud, 
supermercados, educación universitaria, hotelería y telecomunicaciones. Aunque existen 
muchos instrumentos para explicar las magnitudes de la calidad, la escala (SERVQUAL 
Scale) está estructurada a través de cinco dimensiones. El instrumento está elaborado por 
preguntas de respuesta múltiple con el fin de recoger información que nos permiten 
procesarlo, para luego analizar los resultados que nos serán de utilidad para conocer las 
expectativas de los clientes con relación a los servicios. Así mismo se evaluará la brecha 
entre lo esperado y el servicio percibido del servicio de calidad a los clientes. En pocas 
palabras, el instrumento SERVQUAL ha demostrado ser efectivo y confiable a través de 
una amplia gama de contextos de servicio. (Cevallos, 2015; Sanmiguel, Rivera, Berdugo, 
Barbosa y Prada, 2016) 
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          Passailaigue afirmó que dar un concepto a la calidad educativa es difícil y polémico. 
Se puede señalar que la calidad del servicio educativo tiene que ver con las condiciones en 
buen estado, contar con docentes preparados, practicar la acción investigativa y difundir 
los aprendizajes. Estas acciones se pueden percibir en el contexto donde se desarrollan los 
procesos y en el resultado de los productos. (p. 65)   
De modo que la calidad de servicio es un factor crítico en cuanto a la apreciación de 
los usuarios, puesto que es determinante ante la aceptación o no del servicio, a expensas de 
que tan satisfactoria sean las experiencias con la empresa. El punto clave es descubrir qué 
atributos de calidad de servicio son primordiales para dar seguridad, y brindar el nivel de 
satisfacción a cada cliente, por lo que es relevante disponer de recursos y los atributos de 
calidad de servicio primordiales para lograr las metas (Mejías, Calderón y Contreras, 2016; 
Long, et. al, 2019; Morillo y Morillo, 2017). 
Parasuraman, et al. (1985, 1988) sostuvieron que la calidad de servicio, está 
compuesto por: La dimensión fiabilidad que viene a ser las habilidades que debe contar la 
institución para brindar un servicio cuidadoso y honesto, en la cual se encuentran los 
elementos que posibilitan a los clientes verificar la preparación y los conocimientos de los 
profesionales de la institución. Entonces fiabilidad significa ofrecer los servicios de manera 
correcta.  
Dimensión, capacidad de respuesta establece la aptitud para ayudar a los usuarios, 
es decir brindar un servicio eficaz. También forma parte de esta dimensión cumplir a 
tiempo los compromisos pactados, de la misma manera la posibilidad, de ponerse en 
contacto con el cliente. 
Dimensión, seguridad es la capacidad de atención por los empleados, las 
capacidades para demostrar confiabilidad y seriedad a los usuarios. Esto implica que no 
sólo es importante el interés del cliente, sino también el prestigio de la institución.  
Dimensión, empatía   es la cortesía de la organización para atender a los clientes de 
manera personalizada, así también la obligación con los requerimientos específicos.  
            Dimensión, Elementos tangibles, se refiere a los recursos de la institución tales 
como la infraestructura, la conservación, la implementación con equipos modernos, las 
características de los materiales y el personal. (Torres y Vásquez, 2015) 
De acuerdo a la justificación teórica del estudio, Valderrama (2015) hizo referencia 
a la curiosidad que emerge en el estudiante por indagar las definiciones teóricas que tratan 
la problemática que se expone. Partiendo de estas bases teóricas, se espera avance en el 
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tema propuesto a indagar o tratar de conseguir nuevas teorías que cambien o sean el 
complemento del conocimiento que se tiene inicialmente (p.140). En este sentido, el 
presente estudio se sustenta en base a diversas teorías que hacen referencia a las variables y 
dimensiones que han sido tomados como objeto de estudio por diferentes autores que 
permiten profundizar los conocimientos científicos y hace énfasis a las dudas que 
presentan los futuros interesados por conocer sobre el tema. Por lo cual, surgió el deber de 
realizar un aporte a la institución, debido a debilidades en materia de calidad de servicio.  
Respecto a la justificación práctica, Valderrama (2015) sostuvo a aquello que le 
genera intereses concretos al investigador, estos conocimientos le facilitaran la resolución 
de problemas que se puedan presentar en las organizaciones (p.141). El resultado de la 
investigación será de utilidad para los miembros de la entidad aludida, para resolver 
diversas problemáticas que se presentan con respecto a la gestión y calidad. Razón por la 
cual el presente estudio es de gran importancia ya que a partir de estas propuestas se 
tomará acciones para lograr el mejor servicio en el distrito de los Olivos haciendo posible 
la mejora significativa en la educación, y hacer un llamado al gobierno para asumir el 
compromiso poniendo en acción las políticas públicas a través de las instancias pertinentes.  
La justificación metodológica del estudio, Valderrama (2015) se evidencia en el uso 
de métodos y técnicas que permiten la resolución de problemas similares al estudiado 
(p.140). El investigador empleó publicaciones, artículos y otras fuentes relacionados al 
tema de estudio, se usó como medio de recolección de información, instrumentos referidos 
a la calidad de servicio y gestión relacionada a educación para analizarlos de este modo 
generar conocimientos válidos y confiables.  
Respecto a la hipótesis general se refiere: Existe relación entre la gestión 
institucional y la calidad de servicio en la institución educativa N° 2078, "Nuestra Señora 
de Lourdes", Los Olivos 2019. Las hipótesis específicas en la mencionada investigación 
son: la relación entre el liderazgo educativo, planificación estratégica, evaluación de la 
gestión, clima institucional, capacitación del personal, desempeño docente y la calidad de 
servicio. 
El objetivo general de este trabajo se basó en establecer la conexión entre la gestión 
institucional y la calidad de servicio en la institución. Los objetivos específicos planteados 
son: determinar la afinidad entre el liderazgo educativo, planificación estratégica, 
evaluación de la gestión, clima institucional, capacitación del personal, desempeño docente 




2.1. Tipo y diseño de la investigación  
Enfoque cuantitativo 
De acuerdo a Hernández, et al, 2014). Es empleado para recolectar información que 
permitan la comprobación de hipótesis con base en el tratamiento matemático y 
estadístico de los datos, con el propósito de instaurar pautas de comportamiento y 
probar teorías (p.199, 200) Para la elaboración de este proyecto investigativo se utilizó 
la obtención de datos apoyándose en una medición de escala numérica y análisis 
estadístico, es por ello que nuestro estudio tiene un enfoque cuantitativo.  
Tipo básica 
Valderrama (2015), afirmó que viene a ser un tipo de investigación teórica, pura o 
fundamental. Tiene la finalidad de contribuir una estructura organizada de 
conocimientos que no siempre produce resultados rápidos. Se ocupa en la recolección 
de información pertinente de la realidad para poder incrementar los conocimientos. 
(p.164). Razón por la que el estudio fue de tipo básico. Se realizó con la finalidad de 
recolectar conocimientos científicos teóricos para nutrir el conocimiento respecto al 
tema o variables similares, que pueden ser utilizados a largo plazo y no de utilidad 
inmediata.  
Hernández, et al, (2014). Sostienen que el nivel correlacional es conocer la relación 
entre variables, normalmente solo se estudia la relación entre dos, pero existen estudios 
donde se vincula más de tres. (p.93) 
El presente estudio es correlacional porque determina si las dos variables, 
motivo de investigación se correlacionan. Es decir si una de las variables aumenta o 
disminuye ocurre lo mismo con la otra variable.  
El estudio responde al siguiente esquema. 
                                                     O1x 
 
                                   M                   r 
                                                     
                                                     O2y 
Dónde:  
M = Muestra  O = Observaciones de las variables 
X = Gestión institucional                   Y = Calidad de servicio 
O1 = Coeficiente de relación   R  = Correlación de variables 
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Diseño no experimental 
Hernández, et al, (2014). Señalaron que este diseño se utiliza sin manipular las 
variables, eso siempre y cuando los hechos o sucesos han sucedido de manera previa a 
la investigación. (p.152). Por ello, el estudio tuvo un diseño no experimental, debido a 
que, para llevar a cabo su desarrollo, no fue necesario manipular las variables.   
Corte transversal  
De acuerdo a Hernández et al., (2014). El diseño transversal es aquel, en que la toma de 
datos se ha realizado en un tiempo determinado. (p.154). Se tomaron y analizaron las 
variables en un momento determinado y de forma simultánea. Los datos fueron 
aplicados de manera aleatoria y la información recogida fue sistematizada en un solo 
momento es por ello que la investigación tiene un corte transversal.  
 
2.2. Operacionalización de las variables  
Variable 1: gestión institucional  
Definición conceptual 
En cuanto a la variable gestión institucional Alvarado (1999) definió: “gestión 
institucional puede entenderse como la aplicación de un conjunto de técnicas, 
instrumentos y procedimientos en el manejo de los recursos y desarrollo de las 
actividades institucionales administrativas y pedagógicas” (p.17). La definición del 
autor se puede deducir que la gestión institucional es el empleo de técnicas, 
instrumentos y recursos para atender a los requerimientos planificados de la entidad. 
Definición operacional 
La variable de gestión institucional es de tipo básica, con un nivel descriptivo, de 
enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental, con una escala ordinal politómica 
cuyas alternativas de respuesta fueron: 1 nunca, 2 casi nunca, 3 algunas veces, 4 casi 
siempre, 5 siempre. Los valores finales fueron: deficiente, intermedio y eficiente. Las 
dimensiones a medir son: El liderazgo educativo, planificación estratégica, evaluación 
de la gestión, clima institucional, capacitación del personal y desempeño docente. 
Variable 2: calidad de servicio  
Definición conceptual 
La variable calidad de servicio. Parasuraman, Zeithaml y Berry definió a la 
calidad de servicio parte de la perspectiva de los clientes respecto a la diferencia entre 
sus expectativas o deseos y sus percepciones, definición que denota que es el criterio del 
consumidor lo que prima al determinar la calidad de un servicio. Los enfoques de la 
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calidad son, por una parte, el sentido “objetivo” de calidad se expresa en criterios 
observables y verificables de los servicios y el sentido “subjetivo” de calidad se centra 
en la percepción del cliente. Es así que la calidad es determinada por el cliente. 
(Berdugo, Barbosa y Prada, 2016). 
Definición operacional 
La variable calidad de servicio es de tipo básica, con un nivel descriptivo, diseño no 
experimental, de enfoque cuantitativo con una escala ordinal politómica cuyas 
alternativas de respuesta fueron: 1 nunca, 2 casi nunca, 3 algunas veces, 4 casi siempre, 
5 siempre. Los valores finales fueron: malo, regular, bueno. Las dimensiones a medir 
son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. 
 
2.3. Población, muestra y muestreo 
Población  
Valderrama (2015), refirió a “la suma del total de las medidas de las variables 
estudiadas. Es la agrupación de un conjunto presto para análisis”. (p.182) 
La población del presente estudio estuvo enfocada en 704 padres empadronados 
del centro educativo motivo de estudio.  
Muestra  
Hernández et al. (2014), sostiene que es un grupo más pequeño de la población, que lo 
representa de forma detallada debido a que se toma una parte de él y refleja sus 
características. (p.175). La fórmula aplicada fue: 
N= tamaño de población = 704 p= proporción =0.5 
Z= Nivel de confianza =1.96  e= Error estándar = 0,05 
 
  
             (     )
(     )               (     )
 =       
    
     
 
La muestra de este estudio fue de 249 representantes de los alumnos de la 
institución educativa y se determinó mediante la fórmula de población finita. 
Muestreo   
Valderrama (2015), sostuvo que “es el procedimiento para seleccionar una parte que 
represente la población, lo cual va a permitir estimar los parámetros de la misma” (p. 
188).  En esta investigación se utilizó un muestreo aleatorio simple, puesto que “para 
diferentes casos, se seleccionan al azar los miembros del universo hasta agrupar el 
tamaño muestral que se planteó”. (p.189) 
 =
𝑁𝑍2𝑃(1− 𝑝)




2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
Técnica de recolección de datos  
Hernández et al. (2014), señaló que para obtener información se requiere de un proceso 
que nos va a permitir aplicar instrumentos de medición que nos va a permitir reunir 
datos para usarlo como una confrontación de las teorías con las hipótesis. (p.196). 
Para el estudio indicado se empleó la técnica de la encuesta formuladas a la medida de 
escala Likert.  
Instrumento 
En el presente estudio para recolectar datos de acuerdo a Hernández et al., (2014) se 
aplicó el cuestionario conformado por un grupo de preguntas formuladas para obtener 
información que permita realizar las mediciones de las variables. (p.217). En este 
estudio, se ha implementado dos cuestionarios con 30 ítems para cada variable y sus 
dimensiones, con el propósito de informarnos sobre las opiniones de los padres. Con los 
datos recolectados podremos comprender los resultados a través del análisis de la 
estadística descriptiva e inferencial  
Escala de Likert  
Según Hernández et al. (2014), señalaron que “el grupo de ítems que se muestran en 
modo de afirmación para constatar la percepción del personal, en categorías en las que 
el informante tiene la posibilidad de mantener una opinión neutral, hasta en 7 
categorías” (p.238) 
Tabla 1  
Ficha técnica del instrumento 
 
Nombre del 
instrumento Cuestionario Gestión Institucional y calidad de servicio 
Autora: Carmen Hurtado Álvarez 
Año: 2017. 
Procedencia Perú (Lima) 
Administrado Auto administrado 
Duración: 25 minutos 
Aplicación: A l grupo de la muestra 
Materiales: 
Instrumento  con 30 interrogantes esbozadas en la escala de 
Likert 
Descripción: 
Se administró en asambleas con los padres en grupos de 20 
a 30, en el que cada pregunta será respondida. De acuerdo a 
lo que crea pertinente. Brindando su opinión a partir de lo 






Según Hernández et al. (2014), la validez es el proceso donde los instrumentos son 
aprobadas y pueden ser aplicadas para medir las variables. (p.200). 
En esta investigación la elaboración de los instrumentos se basan a las preguntas, e 
indicadores que dan respuesta a las teorías investigadas comprobando así   la 
pertinencia, la relevancia y la claridad, que deben ser validados a través del juicio de 
expertos. Señalados en el anexo 4.  
Confiabilidad  
Valderrama (2015), al respecto señaló que “Se conceptualiza como el grado de 
fiabilidad del instrumento de control, se logrará a través de la confirmación del Alfa de 
Cronbach, para determinar el nivel de relación que tienen los ítems de cada instrumento 
de medición”. (p. 229) 
 
Tabla 2 
Coeficientes de Alfa de Cronbach 
Coeficiente Nivel 
Coeficiente alfa > .9 Excelente 
Coeficiente alfa >.8 Bueno 
Coeficiente alfa >.7 Aceptable 
Coeficiente alfa >.6 Cuestionable 
Coeficiente alfa >.5 Pobre 
Coeficiente alfa <.5 Inaceptable 
Fuente: Valderrama (2015) 
 
Según se muestra en la tabla 2 en el presente estudio luego de someter los instrumentos 
a la prueba del alfa de Cronbach   se obtuvieron los resultados que se evidencian en la 
tabla que se presenta a continuación. 
 
Tabla 3. 
 Prueba de fiabilidad alfa de Cronbach 
Variables Alfa de Cronbach N de elementos 
Gestión institucional ,959 30 
Calidad de servicio ,960     30 




La prueba de fiabilidad del instrumento según se muestra en la tabla 3 es de excelente 
fiabilidad en la que se indican los coeficientes encontrados para cada variable. En este 
sentido se afirma que el coeficiente del instrumento empleado es excelente. 
2.5. Procedimiento 
Para recopilar datos se utilizaron dos cuestionarios de 30 preguntas cada una, que fueron 
aprobados por el juicio de expertos y se asignaron a los padres empadronados de la 
institución durante las reuniones en las aulas, luego los datos fueron procesados 
estadísticamente utilizando el programa Excel y el software SPSS versión 25. Se evaluó 
la confiabilidad del instrumento a través del coeficiente de Alfa de Cronbach. Para 
analizar la información los resultados se formularon en tablas y gráficos, Luego se 
aplicó la prueba estadística rho de Spearman, para determinar la relación entre las 
variables y sus dimensiones. 
2.6. Método de análisis de datos 
Según Hernández et al. (2014), después de codificar los datos se traslada a una matriz 
para realizar el análisis de los mismos para dar respuesta a las preguntas iniciales y el 
cual aceptará o rechazara la hipótesis. (p.272). Para tal fin los datos una vez organizados 
y calculados los resultados serán expuestos en tablas y gráficos para su análisis y 
descripción. Para la recopilación de datos se contó con el apoyo de los padres de 
familia. Se aplicó la prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach. Para la estadística 
descriptiva se utilizó la tabla de frecuencias y porcentajes las que se han graficado en 
los resultados a través de barras para la estadística inferencial se aplicó rho de 
Spearman.  
2.7. Aspectos éticos 
El presente estudio ha cumplido con los estándares establecidos por la American 
Phychological Association, los mismos que fueron facilitados por la Universidad César 
Vallejo y el reglamento de redacción que estipula la institución. Además, cada cita 










Resultados de la variable Gestión Institucional 
Tabla 4  
Distribución de frecuencias de la variable Gestión Institucional y sus dimensiones 
 
   Deficiente Intermedio Eficiente 
   f % f % f % 
Variable Gestión Institucional 76 30.5% 134 53.8% 39 15.7% 
Dimensión 
Liderazgo educativo 107 43.0% 104 41.8% 38 15.3% 
Planificación 
estratégica 
114 45.8% 103 41.4% 32 12.9% 
Evaluación de la 
gestión 
123 49.4% 93 37.3% 33 13.3% 
Clima Institucional 59 23.7% 123 49.4% 67 26.9% 
Capacitación del 
personal 
115 46.2% 100 40.2% 34 13.7% 
Desempeño docente 109 43.8% 99 39.8% 41 16.5% 
Autoría: Propia  
 
En la tabla 4 y figura 1 (anexo 9), se observa que el 53,8% de los padres encuestados 
califican el nivel de la gestión institucional como Intermedio, el 30,5% considera que se 
está en un nivel deficiente y un 15,7% percibe que se encuentra en una etapa eficiente.  
En los resultados obtenidos para la dimensión Liderazgo educativo, se aprecia que el 
43% de los encuestados considera que se encuentra en un nivel deficiente, el 41,8% 
percibe que está en un nivel intermedio, mientras que el 15,3% la califica en un nivel 
eficiente. 
En los resultados obtenidos para la dimensión planificación estratégica, se aprecia que 
el 45,8% de los encuestados considera que se encuentra en un nivel deficiente, el 41,4% 
percibe que está en un nivel intermedio, mientras que el 12,9% la califica en un nivel 
eficiente. 
En los resultados obtenidos para la dimensión evaluación de la gestión, se aprecia que el 
49,4% de los encuestados considera que se encuentra en un nivel deficiente, el 37,3% 
percibe que está en un nivel intermedio, mientras que el 13,3% la califica en un nivel 
eficiente. 
En los resultados obtenidos para la dimensión clima institucional, se aprecia que el 
23,7% de los encuestados considera que se encuentra en un nivel deficiente, el 49,4% 
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percibe que está en un nivel intermedio, mientras que el 26,9% la califica en un nivel 
eficiente. 
En los resultados obtenidos para la dimensión capacitación del personal, se aprecia que 
el 46,2% de los encuestados considera que se encuentra en un nivel deficiente, el 40,2% 
percibe que está en un nivel intermedio, mientras que el 13,7% la califica en un nivel 
eficiente. 
En los resultados obtenidos para la dimensión desempeño docente, se aprecia que el 
43,8% de los encuestados considera que se encuentra en un nivel deficiente, el 39,8% 
percibe que está en un nivel intermedio, mientras que el 16,5% la califica en un nivel 
eficiente. 
Resultados de la variable Calidad de Servicio 
Tabla 5 
Distribución de frecuencias de la variable Calidad de servicio y sus dimensiones 
 
   Malo Regular Bueno 
   f % f % f % 
Variable Calidad de servicio 56 22.5% 154 61.8% 39 15.7% 
Dimensión 
Fiabilidad 86 34.5% 123 49.4% 40 16.1% 
Capacidad de 
respuesta 
91 36.5% 129 51.8% 29 11.6% 
Seguridad 81 32.5% 124 49.8% 44 17.7% 
Empatía 76 30.5% 123 49.4% 50 20,1% 
Elementos 
tangibles 
116 46.6% 93 37.3% 40 16.1% 
Autoría: propia  
 
En la tabla 5 y figura 2 (anexo 10),  se observa que el 61,8% de los padres encuestados 
califican el nivel de la calidad de servicio como regular, el 22,5% considera que se está 
en un nivel malo y un 15,7% percibe que se encuentra en un nivel bueno. 
En los resultados obtenidos en la dimensión fiabilidad presenta un nivel regular según 
percepción del 49,4%, de la muestra, mientras que el nivel malo se ubica el 34,5%; del 
mismo modo se observa que el nivel bueno muestra solo un reducido 16,1% del total de 
la población de estudio 
En los resultados obtenidos en la dimensión capacidad de respuesta presenta un nivel 
regular según percepción del 51,8%, de la muestra, mientras que el nivel malo se ubica 
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el 36,5%; del mismo modo se observa que el nivel bueno muestra solo un reducido 
11,6% del total de la población de estudio 
En los resultados obtenidos en la dimensión seguridad presenta un nivel regular según 
percepción del 49,8%, de la muestra, mientras que el nivel malo se ubica el 32,5%; del 
mismo modo se observa que el nivel bueno muestra solo un reducido 17,7% del total de 
la población de estudio 
En los resultados obtenidos de la dimensión empatía presenta un nivel regular según 
percepción del 49,4%, de la muestra, mientras que el nivel malo se ubica el 30,5%; del 
mismo modo se observa que el nivel bueno muestra solo un reducido 20,1% del total de 
la población de estudio 
En los resultados obtenidos en la dimensión elementos tangibles presenta un nivel 
regular según percepción del 37,3%, de la muestra, mientras que el nivel malo se ubica 
el 46,6%; del mismo modo se observa que el nivel bueno muestra solo un reducido 




Correlación de las variables de estudios 
Fuente: propia 
 
En la tabla 6, se muestran los resultados entre las variables Gestión institucional y la 
calidad de servicio obtenidos en la medición de la correlación se calculó un coeficiente 
r= 0,901 lo que significa que la relación entre ambas variables es positiva alta. El valor 
p= 0.000 muestra que existe una relación significativa entre las variables Gestión 
institucional y la calidad de servicio. Puede concluirse que a una mayor gestión 
institucional habrá una mejor calidad de los servicios.  
Tabla 7 
Correlación de la dimensión liderazgo educativo y la calidad del servicio 
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En la tabla 7 se muestran los resultados entre la dimensión liderazgo educativo y la 
calidad de servicio obtenidos en la medición de la correlación se calculó un coeficiente 
r= 0,532 lo que significa que la relación entre ambas es positiva media. El valor p= 
0.000 muestra que existe una relación significativa entre la dimensión liderazgo 
educativo y la calidad de servicio. Puede concluirse que a un mayor liderazgo educativo 
habrá una mejor calidad de los servicios. 
Tabla 8 
Correlación de la dimensión planificación estratégica y la calidad del servicio 
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En la tabla 8 se muestran los resultados entre la dimensión planificación estratégica y la 
calidad de servicio obtenidos en la medición de la correlación se calculó un coeficiente 
r= 0,617 lo que significa que la relación entre ambas es positiva media. El valor p= 
0.000 muestra que existe una relación significativa entre la dimensión planificación 
estratégica y la calidad de servicio. Puede concluirse que a una mayor planificación 
estratégica habrá una mejor calidad de los servicios. 
Tabla 9 
correlación de la dimensión evaluación de la gestión y la calidad del servicio 
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En la tabla 9 se muestran los resultados entre la dimensión evaluación de la gestión y la 
calidad de servicio obtenidos en la medición de la correlación se calculó un coeficiente 
r= 0,545 lo que significa que la relación entre ambas es positiva media. El valor p= 
0.000 muestra que existe una relación significativa entre la dimensión evaluación de la 
gestión y la calidad de servicio. Puede concluirse que a una mayor evaluación de la 
gestión habrá una mejor calidad de los servicios. 
Tabla 10 
correlación de la dimensión clima institucional y la calidad del servicio 
 
 Calidad de servicio 





Sig. (bilateral) ,000 
N 249 
Fuente: propia 
En la tabla 10 se muestran los resultados entre la dimensión clima institucional y la 
calidad de servicio obtenidos en la medición de la correlación se calculó un coeficiente 
r= 0,456 lo que significa que la relación entre ambas es positiva media. El valor p= 
0.000 muestra que existe una relación significativa entre la dimensión clima 
institucional y la calidad de servicio. Puede concluirse que a un mayor clima 
institucional habrá una mejor calidad de los servicios. 
Tabla 11 
correlación de la dimensión capacitación del personal y la calidad del servicio 
 Calidad de servicio 











En la tabla 11 se muestran los resultados entre la dimensión capacitación del personal y 
la calidad de servicio obtenidos en la medición de la correlación se calculó un 
coeficiente r= 0,634 lo que significa que la relación entre ambas es positiva media. El 
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valor p= 0.000 muestra que existe una relación significativa entre la dimensión 
capacitación del personal y la calidad de servicio. Puede concluirse que a una mayor 
capacitación del personal habrá una mejor calidad de los servicios. 
Tabla 12 
correlación de la dimensión desempeño docente y la calidad del servicio 
 Calidad de servicio 









En la tabla 12 se muestran los resultados entre la dimensión desempeño docente y la 
calidad de servicio obtenidos en la medición de la correlación se calculó un coeficiente 
r= 0,451 lo que significa que la relación entre ambas es positiva media. El valor p= 
0.000 muestra que existe una relación significativa entre la dimensión desempeño 
docente y la calidad de servicio. Puede concluirse que a un mayor desempeño docente 






Para este estudio se formuló como objetivo principal determinar la relación entre la 
Gestión institucional y la calidad de servicio en la institución educativa N° 2078, 
"Nuestra Señora de Lourdes", Los Olivos 2019. Motivo por el cual se constatarán las 
hipótesis que se plantearon en el presente estudio y se evaluaran las mejoras que resulten, 
así como buscar la relación que existen entre ellas.  
En la hipótesis general se muestra que la gestión institucional y la calidad de 
servicio tienen una relación positiva (Rho Spearman= .901) y significativa (p= 0.000) en 
la institución educativa N° 2078, "Nuestra Señora de Lourdes", Los Olivos 2019, esto 
refleja que las gestiones que se realicen dentro de la institución influirán en la calidad de 
servicio que muestre hacia sus clientes. Son dos factores que se integran, se involucran y 
generan resultados dependiendo de su enfoque. Además, la variable gestión institucional 
posee un nivel intermedio con el 53,8% del total de los 249 padres que fueron 
encuestados. Igualmente, la variable calidad de servicio, posee un nivel regular según el 
61,8 % de las personas encuestadas. 
Para constatar los resultados se considera a Liñan (2018), en su tesis concluyó que 
la gestión institucional tiene una influencia de 32.9 % en la calidad del servicio educativo 
de acuerdo a lo que percibieron los profesores en las escuelas de la Red 23 en la UGEL 
04 del distrito de Comas, según la ratio de probabilidad chi-cuadrado de 60,576 con un 
valor de p < 0,0000 se ajusta con un nivel alto de significancia a un sistema , asimismo 
que la gestión institucional viene a influir en un 14 % en los recursos tangibles de la 
calidad de servicio de acuerdo a la percepción de los docentes en las instituciones 
educativas, así como también influye en un 28.9 % en la fiabilidad de la calidad de 
servicio según al punto de vista de los docentes en los centros educativos. Finalmente, es 
importante destacar que las gestiones institucionales afectan de forma positiva o negativa 
en los que laboran dentro de la institución.  
En la hipótesis especifica 1 se observa que el liderazgo educativo y la calidad de 
servicio tienen una relación positiva (Rho Spearman= .532) y significativa (p= 0.000) 
dentro de la institución educativa N° 2078, "Nuestra Señora de Lourdes", Los Olivos 
2019. Además, respecto a la dimensión fiabilidad, el 49,4 % del total de los 249 
representantes que fueron encuestados consideró que posee un nivel regular. Resultado 
que manifiesta que la institución debe aplicar diversas estrategias de servicio donde la 
persona se sienta mucho más confiable y segura en el lugar donde se encuentra y de los 
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servicios  que está recibiendo y además se debe mejorar en el cumplimiento de las 
responsabilidades por parte de los diferentes actores de la institución. 
Para poder comparar la hipótesis se hace referencia a los estudios de Lodesso, 
Van Niekerk, Jansen y Müller (2018), en su artículo se concluyó que la satisfacción de 
los alumnos con la calidad del servicio era baja. La mayoría de los aspectos de las 
dimensiones de la calidad del servicio de confiabilidad y tangibilidad demostraron ser los 
criterios de calidad del servicio que los estudiantes consideraron muy pobres. Las otras 
dos dimensiones son de menor importancia (seguridad de respuesta y empatía). La 
implicancia es que una mejora de la calidad del servicio en aspectos especialmente 
específicos de las dimensiones de confiabilidad y tangibles conducirá a percepciones de 
satisfacción de la calidad del servicio entre los estudiantes como partes interesadas de las 
IES. 
En la hipótesis especifica 2 se distingue que hay una conexión directa y 
significativa entre la planificación estratégica y calidad de servicio de respuesta (Rho 
Spearman= .617 y p= 0.000) en la institución educativa N° 2078, "Nuestra Señora de 
Lourdes", Los Olivos 2019. Es decir, que la institución muestra un servicio rápido y 
eficaz ante sus clientes, y que ha cumplido con los compromisos que se han planteado. 
Por lo tanto, cumplir con los plazos o ignorarlos puede aumentar o disminuir la 
satisfacción que tengan tanto los estudiantes como los padres, por tal motivo y mediante 
la relación que existe en la hipótesis la institución debe mantener un buen nivel de 
compromiso. Además, respecto a la dimensión capacidad de respuesta presenta el 51,8 % 
del total de los 249 representantes que fueron encuestados consideró que posee un nivel 
regular. 
Para comprobar la hipótesis se hace referencia a estudios de Sweis, Diab, Izzat, Suifan y 
Eid (2016), en su artículo concluyeron que utilizando dicho marco para medir la brecha 
entre las percepciones de los estudiantes y las expectativas son de suma importancia, no 
solo para medir las deficiencias generales de la escuela, sino que también el análisis 
puede identificar la ubicación exacta. Por lo tanto, las fortalezas y debilidades de una 
escuela se pueden concluir y analizar abriendo discusiones sobre posibles fuentes y 
luego desarrollar planes de acción. Después de todo, esta es la esencia de la gestión total 
de la calidad.  
De manera similar, las escuelas también pueden utilizar este marco como en la hipótesis 
especifica 3 se observó que existe relación positiva y significativa entre la evaluación de 
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la gestión y calidad de servicio (Rho Spearman= .545 y p= 0.000) en la institución 
educativa N° 2078, "Nuestra Señora de Lourdes", Los Olivos 2019. Quiere decir que 
cuando los estudiantes o representantes han confiado sus problemáticas en la institución, 
se  ha respondido de forma pertinente  y precisa para el bienestar y satisfacción de los 
clientes. Motivos que manifiestan una política institucional eficaz. Además, respecto a 
la dimensión seguridad, el 49,8 % del total de los 249 representantes que fueron 
encuestados consideró que posee un nivel regular. 
Para constatar la hipótesis se toma como referencia los estudios del autor De la 
Cruz (2016), en su tesis llego a la conclusión que Gestión institucional y la calidad del 
servicio presentan una relación altamente significativa y esto se debe a que las decisiones 
que tomen la gerencia de las organizaciones afectaran a sus subordinados, es por ello que 
se hace necesario la implementación de políticas que beneficien a ambos. Finalmente, la 
correlación de Rho de Spearman calculada fue de 0,622. 
Así mismo Saromo (2015), en su investigación sobre gestión y calidad de servicio 
en una entidad educativa privada, comprobó que los padres y maestros perciben que el 
nexo   es significativo en base a los coeficientes de Pearson calculados para la gestión y 
calidad de servicio de 79,590 y 100,265 respectivamente. 
Respecto a la hipótesis especifica 4 los resultados arrojaron que existen una 
relación entre el clima institucional y la calidad de servicio siendo positiva (Rho 
Spearman= .456) y significativa (p= 0.000) en la institución educativa N° 2078, "Nuestra 
Señora de Lourdes", Los Olivos 2019. Resultados que expresan que la institución presta 
una atención de calidad y que así lo han transmitido los padres sin embargo, por su 
relación entre las gestiones deberán continuar manteniendo esta capacidad para 
relacionarse de forma especial con cada uno y puedan elevar cada vez más la cantidad de 
clientes fijos. Por otro lado, respecto a la dimensión empatía, el 49,4 % del total de los 
representantes que fueron encuestados consideró que posee un nivel regular. 
Para poder comprobar la hipótesis es necesario inmiscuir en los estudios de Tsai 
(2017), en su tesis respecto al impacto de la calidad de servicio y la experiencia en los 
resultados respecto al aprendizaje de los alumnos en las instituciones de educación 
superior. Concluyó que la calidad del servicio, con sus secuelas de la satisfacción de los 
estudiantes y la calidad de la experiencia de los estudiantes, tiene un impacto en los 
resultados de aprendizaje de un nivel más alto. Con los datos, se reveló que la calidad de 
la experiencia del estudiante tenía una influencia positiva significativa en la satisfacción 
31 
 
del estudiante, los resultados del aprendizaje cognitivo y los resultados del aprendizaje 
afectivo. 
Respecto a la hipótesis especifica 5 los resultados expresaron que existe relación 
entre la capacitación del personal y la calidad de servicio positiva (Rho Spearman= .634) 
y significativa (p= 0.000) en la institución educativa N° 2078, "Nuestra Señora de 
Lourdes", Los Olivos 2019. Aspecto que refleja que aun siendo intangible los servicios 
que expresa la institución como la calidad de servicio estos conllevan a elevar la 
confianza de los clientes. Es decir, son intangibles pero de gran relevancia  porque se 
mantienen y elevan la calidad en el funcionamiento de la institución. Asimismo, respecto 
a la dimensión elementos de tangibilidad, el 46,6 % del total de los representantes 
encuestados consideró que posee un nivel malo. 
Respecto a la hipótesis especifica 6 los resultados expresaron que existe relación 
entre el desempeño docente y la calidad de servicio positiva (Rho Spearman= .451) y 
significativa (p= 0.000) en la institución educativa N° 2078, "Nuestra Señora de 
Lourdes", Los Olivos 2019. Para verificar la hipótesis se hace referencia a estudios de 
Hurtado (2017), en su tesis concluyó que la gestión institucional se vincula de forma 
sobresaliente con la calidad de servicio en la institución educativa Tomas Alva Edison del 
distrito de San Juan de Lurigancho 2017, verificando que presenta una correlación de 
0.893. 
Posteriormente, se logró constatar que las gestiones institucionales influyen en 
todas las áreas relacionadas a la misma institución y sus clientes, tomando en 
consideración que la calidad de servicio es en la actualidad un elemento diferenciador de 
la competencia, y no solo eso sino este permite alcanzar mayores niveles de efectividad a 
las organizaciones, empresas e instituciones quienes lo practican.  
Del mismo modo Martel (2018), en su trabajo investigativo preciso que existe una 
relación positiva fuerte e importante con un coeficiente de correlación de Spearman = 
0,825 según la opinión de los progenitores, sobre la gestión institucional y calidad de 
servicio.  
De acuerdo a los estudios de Roge y Cejas (2018), cada institución presenta 
gestiones basadas en políticas educativas de calidad y con el fin de aportar cada vez un 
mejor servicio. Por lo tanto, los involucrados en esta relación bien sea la institución, los 
maestros, los estudiantes, padres o representantes y todo el personal que labora forman un 
complemento para que se puedan lograr alcanzar los objetivos planteados. Es decir, de 
32 
 
todos ellos dependerán los resultados que se obtenga, más aún en la institución recae el 
mayor nivel de responsabilidad.  
Refiriéndose a la gestión, según Martínez (2012), la institución debe de aplicar 
estrategias innovadoras que permitan avances en los aprendizajes que adquieren cada 
estudiante. Esto resulta que mientras más preparados estén dichos estudiantes mejor 
reconocimiento obtendrá la institución. De igual forma basado en los estudios de Surdes 
Lamovi y Sandoval (2018), se deberán tomar decisiones precisas y adecuadas entre 
todos los factores que estén involucrados tomando en consideración que una decisión 
puede cambiar el rumbo que haya conseguido la institución a lo largo de su prestación 
de servicio. 
En base a los estudios de Acevedo, Valentín y Aguiñaga (2017), se hace necesario 
y de gran importancia que se apliquen evaluaciones y monitoreo con respecto a la 
enseñanza que se está empleando, analizando las gestiones de aprendizajes, así como los 
obstáculos y progresos que se han venido presentando. Es ideal la aplicación de nuevos 
métodos didácticos que incluyan las innovaciones tecnológicas y que permitan que las 
gestiones educativas presenten un alto nivel de calidad. Para lo cual las investigaciones 
de Tolozano, Ferrer y Forgas (2016), manifiestan que es un conjunto de gestiones que al 
aplicarse generan resultados satisfactorios, explican que se debe tomar en cuenta las 
herramientas de gestión sobre las relaciones sociales que conlleven a los estudiantes a 
relacionarse unos con otros de modo adecuado según la cultura de la institución y de la 
sociedad.  
Por último, en cuanto a la anterior mencionada cultura institucional las 
investigaciones de Blanco (2017), aportan y recuerdan que la cultura engloba aspectos de 
forma general a la institución y que mediante lo que se establezca como cultura se deben 
encaminar todos los procesos, de este lineamiento se dará dirección a una buena gestión 
institucional. Quiere decir que, de todos los factores mencionados, cada uno posee una 
propia representación pero que hacen relación significativa para alcanzar las metas 
propuesta y lograr mejor calidad de servicio. Finalmente es esencial que la institución 
mantenga una buena conducción del personal que labora de modo que este se motive para 
lograr ciertas metas que se propongan, constituyendo un factor vital en el desarrollo de la 






Se determinó la relación entre la gestión institucional y la calidad de servicio en la 
institución estudiada, el resultado coeficiente rho es de 0,901. Señala la relación positiva 
alta. El valor p obtenido (0.000) es mayor que 0.05, que existe relación significativa. 
Segunda 
Se determinó el nexo entre el liderazgo educativo y la calidad de servicio; los resultados 
de coeficiente rho fueron de 0,532 señala que la relación es positiva media. Y el valor p 
obtenido (0.000) es mayor que 0.05 se acepta que existe relación significativa.  
Tercera  
Se determinó el nexo positivo y significativo entre la planificación estratégica y la 
calidad, los resultados son coeficiente rho de 0,617 indica la relación positiva media. Y 
un valor p obtenido (0.000) es mayor que 0.05 señala que existe relación significativa. 
Cuarta 
Se determinó la relación positiva y significativa entre la evaluación de la gestión y la 
calidad del servicio, el resultado coeficiente rho es 0,545 indica la relación positiva 
media. Y un valor p obtenido (0.000) es mayor que 0.05 se acepta la relación 
significativa. 
Quinta 
 Se determinó que existe una relación positiva y significativa entre el clima institucional 
y la calidad de servicio en la institución, el resultado coeficiente rho es de 0,456 indica 
que la relación es positiva media. Y un valor p obtenido (0.000) es mayor que 0.05 se 
acepta que existe relación significativa. 
Sexta  
Se determinó la relación entre la capacitación de personal y la calidad de servicio, se 
evidenció que la relación es positiva y significativa. El coeficiente rho es de 0,634 la 
relación es positiva media. Y un valor p obtenido (0.000) es mayor que 0.05 existe 
relación significativa. 
Séptima  
Se determinó la relación entre el desempeño docente y la calidad de servicio se 
concluyó que es positiva y significativa. El coeficiente rho es 0,451 indica que la 
relación es positiva media. Y un valor p obtenido (0.000) es mayor que 0.05 se acepta 





En la institución existe una relación positiva entre la variable gestión institucional y 
calidad de servicio se sugiere superar el nivel de aceptación estableciendo compromisos 
por parte de los actores internos para la mejora de los aprendizajes y la convivencia. 
Segunda  
El resultado de la gestión de liderazgo tiene una relación deficiente en el servicio que 
brinda la institución, se sugiere aplicar estrategias innovadoras y sea percibida por la 
comunidad. Así mismo realizar una nueva investigación para comprobar los avances 
obtenidos.  
Tercera  
La planificación estratégica presenta un resultado deficiente se recomienda organizar la 
planificación en un momento oportuno, participando de manera colegiada los agentes 
educativos para desarrollar las acciones de manera organizada con la finalidad de lograr 
las metas programadas en un periodo.   
Cuarta 
Uno de los aspectos de la organización es la evaluación de la gestión de los servicios 
que brinda la institución, habiendo obtenido resultados deficientes se recomienda: 
evaluar las dimensiones de la gestión institucional, con el fin de conocer los nudos 
críticos y establecer compromisos de mejora. 
Quinta 
 Según el estudio el clima institucional tiene un resultado intermedio lo que se sugiere 
es superar este resultado   para llegar a un nivel eficiente. Trabajando de manera 
coordinada entre los diferentes estamentos de la I.E para resolver los problemas 
institucionales. 
Sexta  
Sobre la capacitación personal se tiene una percepción deficiente por lo que se 
recomienda, participar en las capacitaciones, jornadas pedagógicas, aplicar estrategias 
innovadoras, así también se debe establecer compromisos de mejora. 
Sétima 
El desempeño docente tiene un resultado deficiente. Se recomienda cumplir con las 
horas efectivas durante el desarrollo de las sesiones de aprendizaje, atender de manera 
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Los Olivos 2019. 
Existe relación entre el 
desempeño docente y la 
calidad de servicio en la 
institución educativa N° 2078, 
"Nuestra Señora de Lourdes", 
Los Olivos 2019. 
 
2. Capacidad de respuesta 
Disposición y voluntad para 
ayudar a los usuarios 





Conocimiento y atención 
mostrado por los empleados 
Habilidades para demostrar 








5. Elementos de 
tangibilidad 
Instalaciones físicas de 
infraestructura. 
Instalaciones de equipo, 





Nivel - diseño de 
investigación 





Diseño no experimental 
 
 
Población:  La población 
estuvo constituida por 704 
representantes de los 
estudiantes de primaria y 
secundaria pertenecientes a la 
institución educativa 
 
La muestra se determinó 
mediante la fórmula de 
población finita arrojando un 
total de 249 representantes de 
padres de familia de la 
institución educativa objeto 
de estudio  




Autor:    Mercedes Ramírez  
Año: 2019 
Ámbito de Aplicación: 15 min 
Forma de Administración: individual 
 
El presente estudio empleó la estadística descriptiva y la estadística 
inferencial para procesar la información recolectada y obtener los resultados 
descriptivos, en tablas y gráficos y los resultados inferenciales para 
comprobar cada hipótesis mediante Rho Spearman. 




Autor:   Mercedes Ramírez 
Año: 2019 
Ámbito de Aplicación: 15 min 




Anexo 2: Tabla de operacionalizaciòn de las variables 
 





Operacionalización de la variable 2: Calidad de servicio. 
Dimensiones Indicadores Ítems Escalas Niveles y Rango 
Liderazgo 
educativo 














1 al 26 Deficiente 
27 al 43 
Intermedio 
44 al 87 Eficiente 




Elaboración de proyectos 9,10 
Evaluación de la 
gestión 
Evaluación de la gestión 11,12,13 
Evaluación de los resultados 14,15 
Clima 
institucional 
Relación interpersonal 16,17,18 
Solución de conflictos 19,20 
Capacitación del 
personal 
Actualización pedagógica 21,22,23 
Eficiencia de recursos humanos 24,25 
Desempeño 
docente  
Planificación curricular  26,27,28 
Logro de aprendizaje 29,30 





















1 al 26 
Malo 
 
27 al 43 
Regular 
 
44 al 87 
Bueno 




Disposición y voluntad para ayudar a los 
usuarios. 
7,8,9 
Proporcionar un servicio rápido 10,11,12 
Seguridad 
 
Conocimiento y atención mostrado por los 
empleados 
13,14,15 
Habilidades para demostrar 




Atención personalizada 19,20,21 




Instalaciones físicas de 
infraestructura 
25,26,27 





Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos  
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE  
GESTIÓN INSTITUCIONAL 
Estimado padre de familia, la presente encuesta tiene como objetivo recoger información 
sobre la gestión institucional, es de carácter anónimo. Agradeceré contestar todas las 
preguntas de acuerdo a las siguientes opciones.  
Valoración escala Likert: 
1) Nunca    2) Casi nunca    3) Algunas veces    4) Casi siempre      5) Siempre 
 
VARIABLE 1: GESTION INSTITUCIONAL 
DIMENSIÓN 1: Liderazgo educativo Escala 
1 2 3 4 5 
1 El director tiene propuestas orientadas a desarrollar la 
calidad educativa 
     
2 En las reuniones de trabajo con el director, respeta la opinión 
de CONEI, APAFA. 
     
3 La opinión de los padres de familia es aceptada por el director      
4 El equipo directivo lidera los cambios en el proceso educativo      
5 El director tiene estilo democrático y transformador en la 
institución educativa. 
     
DIMENSIÓN 2: Planificación Estratégica 1 2 3 4 5 
6 El equipo directivo a través de la agenda escolar pone en 
conocimiento la misión y visión de la I.E. 
     
7 El equipo directivo y docente involucra a los padres de 
familia en el cumplimiento del reglamento interno de la 
institución educativa. 
     
8 El director demuestra autoridad en la institución      
9 El equipo de directivo elabora proyectos de innovación 
educativa donde los estudiantes y padres de familia participan 
     
10 Se elaboran proyectos de mejora de la gestión en equipo: 
estudiantes, docentes y padres de familia 
     
DIMENSIÓN 3: Evaluación de la Gestión 1 2 3 4 5 
11 El equipo directivo, los docentes, personal de apoyo y padres 
de familia realizan evaluación periódica de la gestión 
institucional. 
     
12 El equipo directivo, los docentes y personal de apoyo realizan 
evaluación periódica de la gestión pedagógica. 
     
13 El equipo directivo informa periódicamente sobre los 
recursos económicos de la institución educativa. 
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14 El equipo directivo promueve la autoevaluación del trabajo 
educativo. Mediante una encuesta dirigida a los padres de 
familia 
     
15 Se realizan jornadas pedagógicas para la evaluación del 
trabajo educativo. 
     
DIMENSIÓN 4: Clima Institucional 1 2 3 4 5 
16 Existe confianza y sinceridad entre los diferentes estamentos 
de la institución educativa 
     
17 Los estamentos trabajan en coordinación para resolver los 
problema de la institución educativa 
     
18 El personal de la institución educativa es capaz de trabajar en 
forma conjunta las actividades de las propuestas de mejora. 
     
19 Los directivos convocan a reuniones para solucionar los 
problemas que se presentan en la institución educativa 
     
20 Los intereses contrapuestos entre el director y la comunidad 
educativa, se solucionan con la intervención del director 
     
DIMENSIÓN  5: Capacitación del personal 1 2 3 4 5 
21 El director promueve capacitaciones para todo el personal      
22 Los docentes de la I.E. están capacitados y actualizados.      
23 El equipo directivo promueve la actualización pedagógica de 
los docentes. (jornadas pedagógicas) 
     
24 El personal docente es eficiente en el cumplimiento de su 
función. 
     
25 El personal de apoyo es eficiente en el cumplimiento de su 
función. 
     
DIMENSIÓN 6: Desempeño docente 
1 2 3 4 5 
26 Los docentes cumplen sus horas efectivas  con la enseñanza a 
los estudiantes y reuniones con padres de familia 
     
27 Las unidades de aprendizaje están articuladas con los planes y 
proyectos institucionales. Dando a conocer al padre de 
familia en reuniones de aula 
     
28 Los docentes cumplen su rol como tutores trabajando en 
Comunicación con los  padres y estudiantes 
     
29 Se verifican en los estudiantes  logros de 
aprendizaje, mediante evidencias del día del logro 
     
30 Los estudiantes demuestran cambios mediante los 
aprendizajes, evaluación de la ECE y día del logro 
     
Fuente: Hurtado               






CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE 
CALIDAD DE SERVICIO. 
 
Estimado padre de familia, la presente encuesta tiene como objetivo recoger información 
sobre la calidad de servicio, es de carácter anónimo. Agradeceré contestar todas las 
preguntas de acuerdo a las siguientes opciones.  
Valoración escala Likert: 
1) Nunca    2) Casi nunca    3) Algunas veces    4) Casi siempre      5) Siempre 
VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO 
 
DIMENSIÓN 1: Fiabilidad 
Escala 
1 2 3 4 5 
1 La atención en la institución educativa está bien organizada.       
2 Los trabajadores de la institución educativa se esmeran para 
que la atención sea mejor. 
     
3 La institución educativa es una entidad significativa para la 
ciudad 
     
4 Las dificultades presentadas son atendidas de manera rápida.      
5 Cada año que pasa las mejoras son más evidentes en la 
institución educativa. 
     
6 El personal de la institución educativa, inspira confianza      
DIMENSIÓN 2: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
7 Toda la organización educativa cuenta con principios y 
valores. 
     
8 Se cumple con los requerimientos anuales, contándose con 
presupuesto para ello. 
     
9 Existe interés del personal que trabaja en la institución 
educativa por ayudar. 
     
10 Se desarrollan estrategias para las buenas relaciones humanas      
11 Los trámites de documentos en la institución educativa son 
adecuados y rápidos. 
     
12 El personal está capacitado para atender en forma inmediata.      
DIMENSIÓN 3: Seguridad 1 2 3 4 5 
13 La atención en la institución educativa es de seguridad.      
14 Toda gestión en la institución educativa inspira confianza.      
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15 La atención del personal en la institución es aceptable por el 
usuario 
     
16 El proyecto educativo institucional es conocido por toda la 
comunidad educativa. 
     
17 El personal de la Institución desempeña adecuadamente su 
labor. 
     
18 El perfil de los egresados favorece la permanencia en los 
centros superiores de estudio. 
     
DIMENSIÓN 4: Empatía 1 2 3 4 5 
19 Se respeta los horarios designados para la atención de padres 
de familia. 
     
20 La atención en la institución educativa es personalizada y por 
especialidades y áreas. 
     
21 Hay apertura a la escucha y diálogo      
22 Existe espacio para justificar las inasistencias de los 
estudiantes. 
     
23 La comunicación en la institución educativa es asertiva      
24 Se promueve jornada de escuela para padres de familia      
DIMENSIÓN 5: Elementos tangibles 1 2 3 4 5 
25 La institución educativa cuenta con suficientes salones de 
clases para sus estudiantes. 
     
26 Las instalaciones de infraestructura están instaladas 
adecuadamente para la atención en la institución educativa. 
     
27 La institución educativa tiene instalaciones de laboratorios, 
biblioteca, comedor, talleres. 
     
28 La institución educativa, está ubicada en una zona de mayor 
demanda. 
     
29 La institución educativa cuenta con suficiente material 
pedagógico y de tecnología (computadoras, proyectores, 
laptops, etc.) 
     
30 La institución educativa cuenta con suficientes instalaciones 
de comunicación como: parlantes, micrófonos, equipos de 
sonido. 
     
Fuente: Hurtado               









Anexo 4: Validación de los instrumentos  
 

































































































































Anexo 5: Prueba de confiabilidad de los instrumentos  
Variable: Gestión institucional 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,959 30 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de 
escala si el 





Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
P1 105,42 552,085 ,544 ,958 
P2 105,14 551,592 ,620 ,957 
P3 105,14 553,102 ,521 ,958 
P4 104,96 553,141 ,647 ,957 
P5 104,98 550,347 ,618 ,957 
P6 104,70 548,990 ,627 ,957 
P7 104,66 550,964 ,643 ,957 
P8 104,82 545,579 ,647 ,957 
P9 104,90 554,092 ,584 ,958 
P10 104,92 554,851 ,552 ,958 
P11 105,04 548,447 ,677 ,957 
P12 104,74 551,258 ,714 ,957 
P13 105,20 549,306 ,607 ,958 
P14 105,24 553,737 ,544 ,958 
P15 104,88 540,189 ,737 ,956 
P16 105,16 554,260 ,548 ,958 
P17 104,96 543,958 ,755 ,956 
P18 104,62 548,200 ,795 ,956 
P19 104,70 539,316 ,722 ,957 
P20 104,76 549,125 ,680 ,957 
P21 104,74 546,768 ,592 ,958 
P22 104,34 548,107 ,743 ,957 
P23 104,30 555,153 ,581 ,958 
P24 104,32 557,242 ,672 ,957 
P25 104,62 545,383 ,754 ,956 
P26 104,52 542,826 ,652 ,957 
P27 104,24 550,104 ,727 ,957 
P28 104,16 554,382 ,623 ,957 
P29 104,16 547,076 ,743 ,957 









Estadísticas de fiabilidad 





Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 





Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
P1 109,20 475,959 ,528 ,960 
P2 109,26 471,951 ,717 ,959 
P3 108,78 464,420 ,667 ,959 
P4 109,18 472,600 ,600 ,959 
P5 109,18 465,947 ,732 ,958 
P6 108,72 466,818 ,718 ,958 
P7 108,72 464,532 ,768 ,958 
P8 109,00 466,531 ,678 ,959 
P9 108,98 463,653 ,751 ,958 
P10 108,94 467,323 ,728 ,958 
P11 108,86 467,429 ,699 ,959 
P12 108,94 465,078 ,764 ,958 
P13 108,96 467,590 ,733 ,958 
P14 108,90 475,724 ,595 ,959 
P15 109,04 471,100 ,673 ,959 
P16 109,00 464,490 ,731 ,958 
P17 108,86 470,082 ,679 ,959 
P18 108,66 475,862 ,583 ,959 
P19 108,62 466,567 ,691 ,959 
P20 108,88 483,618 ,431 ,960 
P21 108,80 469,184 ,673 ,959 
P22 108,70 473,520 ,703 ,959 
P23 108,76 473,696 ,661 ,959 
P24 108,58 471,473 ,673 ,959 
P25 108,82 473,049 ,596 ,959 
P26 108,90 468,827 ,577 ,960 
P27 108,76 472,594 ,575 ,960 
P28 108,76 474,594 ,491 ,960 
P29 109,02 466,959 ,638 ,959 
P30 108,78 468,624 ,643 ,959 
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docente                








































30 D1 D2 D3 D4 D5 D6 V1 
E1 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 10 16 18 12 16 12 84 
E10 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 6 5 11 12 5 12 51 
E100 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 8 9 12 12 9 12 62 
E101 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 3 1 1 2 2 2 2 2 1 2 3 1 1 12 10 9 8 10 8 57 
E102 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 6 6 6 6 6 6 36 
E103 5 3 5 5 3 2 3 5 3 3 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 2 3 5 3 3 5 5 5 5 5 21 16 19 25 16 25 122 
E104 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 1 1 1 1 1 14 18 10 14 18 5 79 
E105 3 3 2 4 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 4 5 5 5 5 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 14 7 7 24 7 7 66 
E106 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 1 1 1 1 1 14 15 11 13 15 5 73 
E107 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 15 13 14 11 13 11 77 
E108 3 3 2 3 3 3 5 1 4 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 3 3 5 1 4 5 4 5 4 5 3 14 18 18 21 18 21 110 
E109 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 6 5 11 12 5 12 51 
E11 2 3 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 2 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 1 2 2 1 1 16 21 16 22 21 7 103 
E110 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 11 16 12 16 16 16 87 
E111 5 4 4 3 5 2 1 5 3 3 1 2 1 1 1 5 5 4 5 5 2 1 5 3 3 5 5 4 5 5 21 14 6 24 14 24 103 
E112 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 11 9 7 11 9 11 58 
E113 2 4 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 2 3 3 2 3 4 4 5 4 4 3 4 3 2 3 4 4 20 20 15 16 20 16 107 
E114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 25 25 25 5 25 5 110 
E115 1 1 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 3 2 3 4 3 13 12 11 15 12 15 78 
E116 1 1 1 1 1 3 3 5 5 3 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 3 3 5 5 3 1 2 3 3 3 5 19 11 12 19 12 78 
E117 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 5 5 1 1 2 3 5 2 2 5 1 1 1 1 1 3 5 2 2 5 14 5 14 17 5 17 72 
E118 4 5 4 5 4 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 22 11 25 25 11 25 119 
E119 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 4 5 5 4 3 1 1 2 1 1 25 21 6 6 21 6 85 
E12 3 3 2 3 4 4 3 4 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 3 4 3 4 2 1 2 2 2 2 2 15 14 9 12 14 10 74 
E120 1 1 3 3 4 2 1 2 1 1 5 5 4 5 5 1 3 5 4 5 2 1 2 1 1 1 3 5 4 5 12 7 24 18 7 18 86 
E121 1 2 2 4 5 3 2 2 2 3 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 14 12 23 18 12 10 89 
E122 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 30 
E123 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 20 22 25 23 22 23 135 
E124 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 7 14 16 13 14 13 77 
E125 1 1 1 2 2 1 1 5 1 2 1 2 1 2 2 1 3 3 3 3 1 1 5 1 2 1 3 3 3 3 7 10 8 13 10 13 61 
E126 3 4 3 3 5 3 4 3 5 3 4 5 5 4 5 3 3 4 5 3 3 4 3 5 3 3 3 4 5 3 18 18 23 18 18 18 113 
E127 3 3 5 5 5 2 1 5 3 3 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 5 3 3 1 1 1 1 2 21 14 7 6 14 6 68 
E128 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 1 2 1 1 1 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 20 22 6 18 22 18 106 
E129 3 3 3 3 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 5 5 4 1 2 1 1 1 3 3 5 5 4 15 6 5 20 6 20 72 
E13 1 3 3 5 3 5 3 2 4 3 1 1 1 1 1 2 3 3 3 3 5 3 2 4 3 2 2 2 2 2 15 17 5 14 17 10 78 
E130 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 3 2 5 8 7 6 8 11 45 
E131 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 2 1 1 2 2 9 10 6 25 10 8 68 
E132 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 1 1 1 1 1 14 18 10 14 18 5 79 
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E133 3 3 2 4 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 4 5 5 5 5 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 14 7 7 24 7 7 66 
E134 3 2 4 5 5 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 4 4 3 3 3 2 2 2 3 2 4 4 3 3 3 19 11 5 17 11 17 80 
E135 3 3 4 4 5 1 2 1 1 1 4 5 1 2 3 4 3 4 2 4 1 2 1 1 1 4 3 4 2 4 19 6 15 17 6 17 80 
E136 3 3 3 4 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 5 4 4 5 3 2 3 2 3 2 5 4 4 5 3 16 12 10 21 12 21 92 
E137 2 2 2 3 3 1 1 2 1 1 5 5 5 1 4 3 3 5 4 4 1 1 2 1 1 3 3 5 4 4 12 6 20 19 6 19 82 
E138 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 8 9 5 12 9 12 55 
E139 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 21 22 19 18 22 18 120 
E14 3 5 5 5 5 2 3 2 3 3 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 2 3 2 3 3 1 1 1 1 1 23 13 25 5 13 5 84 
E140 4 4 4 3 4 2 3 2 3 3 4 3 3 2 5 3 3 4 5 5 2 3 2 3 3 3 3 4 5 5 19 13 17 20 13 20 102 
E141 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 10 16 18 12 16 12 84 
E142 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 2 2 1 2 2 8 14 18 22 14 9 85 
E143 3 4 3 4 4 5 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 2 2 1 1 2 1 18 19 19 20 19 7 102 
E144 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 30 
E145 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 4 4 2 2 3 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 7 16 15 13 16 13 80 
E146 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 1 2 2 1 1 8 14 18 22 14 7 83 
E147 3 5 5 4 4 5 3 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 5 3 4 2 2 3 3 4 3 4 21 16 13 17 16 17 100 
E148 5 5 3 2 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 1 2 2 2 2 19 22 22 20 22 9 114 
E149 2 3 4 3 4 2 2 2 3 2 1 2 1 2 2 4 4 5 5 4 2 2 2 3 2 4 4 5 5 4 16 11 8 22 11 22 90 
E15 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 1 2 2 10 16 18 12 16 9 81 
E150 3 3 2 3 4 4 3 4 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 3 4 3 4 2 1 2 2 3 2 3 15 14 9 12 14 12 76 
E151 1 3 3 5 3 5 3 2 4 3 1 2 1 1 1 2 3 3 3 3 5 3 2 4 3 2 3 3 3 3 15 17 6 14 17 14 83 
E152 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 25 11 25 25 11 25 122 
E153 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 10 16 18 12 16 12 84 
E154 1 2 5 5 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 1 3 4 5 2 2 3 2 3 3 1 3 4 5 2 16 13 10 15 13 15 82 
E155 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 11 16 12 16 16 16 87 
E156 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 6 8 7 6 8 6 41 
E157 3 3 2 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 17 20 18 18 20 18 111 
E158 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 6 5 11 12 5 12 51 
E159 3 3 2 4 5 2 2 2 3 2 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 2 2 2 3 2 4 5 5 5 4 17 11 17 23 11 23 102 
E16 1 2 5 5 3 2 2 2 3 2 3 4 2 5 1 1 3 4 5 2 2 2 2 3 2 1 3 4 5 2 16 11 15 15 11 15 83 
E160 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 30 
E161 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 16 17 15 18 17 10 93 
E162 4 2 2 3 3 4 4 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 3 2 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 14 14 5 14 14 10 71 
E163 4 3 3 4 4 2 2 2 3 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 4 4 3 3 18 11 17 17 11 17 91 
E164 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 15 13 8 12 13 10 71 
E165 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 8 9 5 12 9 12 55 
E166 3 3 3 3 3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 3 5 5 4 1 1 2 1 1 3 3 5 5 4 15 6 5 20 6 20 72 
E167 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 5 8 7 6 8 10 44 
E168 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 5 5 5 5 5 9 10 6 25 10 25 85 
E169 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 8 9 12 12 9 12 62 
E17 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 2 1 2 10 16 18 12 16 9 81 
E170 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 3 1 1 2 2 2 2 2 1 2 3 1 1 12 10 9 8 10 8 57 
E171 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 6 6 6 6 6 6 36 
E172 5 3 5 5 3 2 3 5 3 3 3 4 3 3 4 5 5 5 5 5 2 3 5 3 3 5 5 5 5 5 21 16 17 25 16 25 120 
63 
 
E173 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 1 1 1 1 1 14 18 10 14 18 5 79 
E174 3 3 2 4 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 4 5 5 5 5 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 14 7 7 24 7 7 66 
E175 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 1 1 1 1 1 14 15 11 13 15 5 73 
E176 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 15 13 14 11 13 11 77 
E177 3 3 2 3 3 3 5 1 4 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 3 3 5 1 4 5 4 5 4 5 3 14 18 18 21 18 21 110 
E178 3 3 5 3 5 5 5 5 4 4 1 2 1 2 1 3 3 5 5 3 5 5 5 4 4 3 3 5 5 3 19 23 7 19 23 19 110 
E179 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 11 16 12 16 16 16 87 
E18 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 10 16 18 12 16 12 84 
E180 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 10 16 18 12 16 12 84 
E181 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 11 9 7 11 9 11 58 
E182 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 3 2 2 1 1 1 1 9 10 6 6 10 6 47 
E183 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 25 25 25 5 25 5 110 
E184 1 1 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 3 2 3 4 3 13 12 11 15 12 15 78 
E185 1 1 1 1 1 3 3 5 5 3 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 3 3 5 5 3 1 2 3 3 3 5 19 11 12 19 12 78 
E186 2 3 3 3 3 5 4 1 4 5 5 5 1 1 2 3 5 2 2 5 5 4 1 4 5 3 5 2 2 5 14 19 14 17 19 17 100 
E187 4 5 4 5 4 2 1 5 3 3 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 2 1 5 3 3 1 1 1 1 1 22 14 25 5 14 5 85 
E188 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 4 5 5 4 3 1 1 1 2 1 25 21 6 6 21 6 85 
E189 1 1 3 3 4 1 2 1 2 1 5 5 4 5 5 1 3 5 4 5 1 2 1 2 1 1 3 5 4 5 12 7 24 18 7 18 86 
E19 3 3 2 4 5 1 1 2 1 1 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 1 1 2 1 1 3 4 3 4 4 17 6 18 18 6 18 83 
E190 1 2 2 4 5 2 2 2 3 2 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 4 14 11 23 18 11 18 95 
E191 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 30 
E192 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 9 10 6 6 10 6 47 
E193 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 7 14 16 13 14 13 77 
E194 1 1 1 2 2 1 1 5 1 2 1 2 1 2 2 1 3 3 3 3 1 1 5 1 2 1 3 3 3 3 7 10 8 13 10 13 61 
E195 3 4 3 3 5 3 4 3 5 3 4 5 5 4 5 3 3 4 5 3 3 4 3 5 3 3 3 4 5 3 18 18 23 18 18 18 113 
E196 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 11 16 12 16 16 16 87 
E197 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 2 2 2 2 5 1 2 1 1 1 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 9 10 13 6 10 6 54 
E198 3 3 3 3 3 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 5 5 4 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 15 6 5 20 6 6 58 
E199 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 5 8 7 6 8 6 40 
E2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 6 8 7 6 8 8 43 
E20 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 11 16 12 16 16 16 87 
E200 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 5 5 5 5 5 9 10 6 25 10 25 85 
E201 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 6 6 6 6 6 6 36 
E202 3 3 2 4 2 2 1 2 1 1 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 2 1 2 1 1 4 5 5 5 5 14 7 22 24 7 24 98 
E203 3 2 4 5 5 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 4 4 3 3 3 2 2 2 3 2 4 4 3 3 3 19 11 5 17 11 17 80 
E204 3 3 4 4 5 1 1 2 1 1 4 5 1 2 3 4 3 4 2 4 1 1 2 1 1 4 3 4 2 4 19 6 15 17 6 17 80 
E205 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 5 4 4 5 3 3 3 2 3 2 5 4 4 5 3 16 13 10 21 13 21 94 
E206 2 2 2 3 3 1 2 1 1 1 3 3 3 3 4 3 3 5 4 4 1 2 1 1 1 3 3 5 4 4 12 6 16 19 6 19 78 
E207 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 2 2 2 2 5 1 1 2 1 1 2 2 1 3 2 1 1 2 1 1 9 10 13 6 10 6 54 
E208 5 4 4 4 4 2 2 2 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 2 4 4 4 4 2 21 11 18 18 11 18 97 
E209 4 4 4 3 4 3 3 2 3 2 4 5 3 2 3 3 3 4 5 5 3 3 2 3 2 3 3 4 5 5 19 13 17 20 13 20 102 
E21 3 3 2 4 5 1 2 1 1 1 4 3 3 3 4 4 5 5 5 4 1 2 1 1 1 3 2 2 2 2 17 6 17 23 6 11 80 
E210 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 10 16 18 12 16 12 84 
E211 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 2 1 1 1 2 8 14 18 22 14 7 83 
64 
 
E212 3 4 3 4 4 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 5 4 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 18 11 18 20 11 5 83 
E213 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 13 12 13 13 9 8 68 
E214 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 4 4 2 2 3 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 7 16 15 13 16 13 80 
E215 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 2 2 2 2 5 1 1 1 2 1 2 2 1 3 2 1 1 1 2 1 9 10 13 6 10 6 54 
E216 3 5 5 4 4 5 3 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 5 3 4 2 2 3 3 4 3 4 21 16 13 17 16 17 100 
E217 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 5 8 7 6 8 7 41 
E218 2 3 4 3 4 2 2 2 3 2 1 2 1 2 2 4 4 5 5 4 2 2 2 3 2 4 4 5 5 4 16 11 8 22 11 22 90 
E219 3 3 2 3 4 4 3 4 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 3 4 3 4 2 1 2 2 3 2 3 15 14 9 12 14 12 76 
E22 3 4 5 2 3 2 3 2 3 4 1 1 1 1 1 5 2 3 2 4 2 3 2 3 4 5 2 3 2 4 17 14 5 16 14 16 82 
E220 1 3 3 5 3 5 3 2 4 3 1 2 1 1 1 2 3 3 3 3 5 3 2 4 3 2 3 3 3 3 15 17 6 14 17 14 83 
E221 3 5 5 5 5 3 3 2 3 2 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 3 3 2 3 2 1 1 1 1 1 23 13 25 5 13 5 84 
E222 5 5 3 3 5 1 1 1 2 1 1 2 5 5 5 5 3 4 5 2 1 1 1 2 1 5 3 4 5 2 21 6 18 19 6 19 89 
E223 1 2 5 5 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 1 3 4 5 2 2 3 2 3 3 1 3 4 5 2 16 13 10 15 13 15 82 
E224 4 5 4 5 4 3 3 2 3 2 4 4 5 4 5 2 5 5 5 5 3 3 2 3 2 2 5 5 5 5 22 13 22 22 13 22 114 
E225 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 3 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 5 4 5 3 2 2 3 4 3 24 22 16 14 22 14 112 
E226 3 3 2 4 5 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 17 11 18 18 11 18 93 
E227 5 5 5 4 5 2 2 2 3 2 3 3 4 2 5 4 4 5 4 5 2 2 2 3 2 4 4 5 4 5 24 11 17 22 11 22 107 
E228 3 3 2 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 17 22 23 23 22 23 130 
E229 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 30 
E23 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 16 17 15 18 17 10 93 
E230 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 16 17 15 18 17 18 101 
E231 4 2 2 3 3 4 4 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 3 2 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 14 14 5 14 14 10 71 
E232 4 3 3 4 4 2 1 1 1 1 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 2 1 1 1 1 3 4 4 3 3 18 6 17 17 6 17 81 
E233 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 30 
E234 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 2 2 1 2 2 9 10 6 25 10 9 69 
E235 3 3 3 3 3 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3 3 5 5 4 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 15 6 5 20 6 6 58 
E236 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 5 8 7 6 8 6 40 
E237 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 2 1 2 2 2 9 10 6 25 10 9 69 
E238 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 8 9 12 12 9 12 62 
E239 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 3 1 1 2 2 2 2 2 1 2 3 1 1 12 10 9 8 10 8 57 
E24 4 2 2 3 3 4 4 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 3 2 3 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 14 14 5 14 14 14 75 
E240 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 5 4 4 3 3 2 3 3 3 3 5 18 16 10 17 16 17 94 
E241 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 6 8 7 6 8 6 41 
E242 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 6 6 6 6 6 6 36 
E243 3 3 2 4 2 5 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 14 22 16 24 22 24 122 
E244 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 1 1 1 1 1 14 15 11 13 15 5 73 
E245 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 15 13 14 11 13 11 77 
E246 3 3 2 3 3 3 5 1 4 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 3 3 5 3 4 5 4 5 4 5 3 14 18 18 21 20 21 112 
E247 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 5 8 7 6 8 7 41 
E248 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 11 16 12 16 16 16 87 
E249 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 6 5 11 12 5 12 51 
E25 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 18 19 17 17 19 17 107 
E26 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 15 13 8 12 13 10 71 
E27 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 6 5 11 12 5 12 51 
65 
 
E28 3 3 3 3 3 2 1 1 1 1 3 3 3 4 3 3 3 5 5 4 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 6 16 20 6 5 68 
E29 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 5 5 5 6 5 6 32 
E3 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 10 16 18 12 16 12 84 
E30 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 2 2 2 2 5 1 1 1 2 1 2 2 1 3 2 1 1 1 2 1 9 10 13 6 10 6 54 
E31 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 8 9 12 12 9 12 62 
E32 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 3 1 1 2 2 2 2 2 1 2 3 1 1 12 10 9 8 10 8 57 
E33 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 6 6 6 6 6 6 36 
E34 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 11 16 12 16 16 16 87 
E35 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 14 18 10 14 18 14 88 
E36 3 3 2 4 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 4 5 5 5 5 1 1 2 1 2 4 5 5 5 5 14 7 7 24 7 24 83 
E37 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 3 3 3 2 2 14 15 11 13 15 13 81 
E38 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 15 13 14 11 13 11 77 
E39 3 3 2 3 3 3 5 1 4 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 3 3 5 2 4 5 4 5 4 5 3 14 18 18 21 19 21 111 
E4 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 4 4 5 5 4 8 14 18 22 14 22 98 
E40 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 5 8 7 6 8 7 41 
E41 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 11 16 12 16 16 16 87 
E42 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 11 9 7 11 9 11 58 
E43 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 11 9 7 11 9 11 58 
E44 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 4 4 2 2 3 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 7 16 15 13 16 13 80 
E45 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 25 11 25 25 11 25 122 
E46 1 1 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 3 2 3 4 3 13 12 11 15 12 15 78 
E47 1 1 1 1 1 3 3 5 5 3 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 3 3 5 5 3 1 2 3 3 3 5 19 11 12 19 12 78 
E48 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 5 5 1 1 2 3 5 2 2 5 1 1 1 1 1 3 5 2 2 5 14 5 14 17 5 17 72 
E49 4 5 4 5 4 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 22 11 25 25 11 25 119 
E5 3 4 3 4 4 5 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 2 3 4 4 5 4 18 19 19 20 19 20 115 
E50 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 2 1 1 1 1 25 11 5 25 11 6 83 
E51 1 1 3 3 4 5 5 2 5 5 5 5 4 5 5 1 3 5 4 5 5 5 2 5 5 1 3 5 4 5 12 22 24 18 22 18 116 
E52 1 2 2 4 5 2 3 2 3 2 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 14 12 23 18 12 10 89 
E53 1 1 2 5 3 5 5 3 5 5 5 1 1 5 3 3 3 1 3 5 5 5 3 5 5 3 3 1 3 5 12 23 15 15 23 15 103 
E54 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 6 8 7 6 8 8 43 
E55 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 7 14 16 13 14 13 77 
E56 1 1 1 2 2 1 1 5 1 2 2 4 3 2 5 1 3 3 3 3 1 1 5 1 2 1 3 3 3 3 7 10 16 13 10 13 69 
E57 3 4 3 3 5 3 4 3 5 3 4 5 5 4 5 3 3 4 5 3 3 4 3 5 3 3 3 4 5 3 18 18 23 18 18 18 113 
E58 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 6 8 7 6 8 6 41 
E59 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 6 5 11 12 5 12 51 
E6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 30 
E60 3 3 3 3 3 3 3 5 4 5 1 2 1 1 1 3 3 5 5 4 3 3 5 4 5 2 2 2 2 1 15 20 6 20 20 9 90 
E61 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 5 8 7 6 8 6 40 
E62 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 5 5 5 5 5 9 10 6 25 10 25 85 
E63 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 1 1 1 1 1 14 18 10 14 18 5 79 
E64 3 3 2 4 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 4 5 5 5 5 1 2 1 2 1 1 2 2 1 1 14 7 7 24 7 7 66 
E65 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 5 8 7 6 8 7 41 
E66 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 4 4 2 2 3 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 7 16 15 13 16 13 80 
E67 3 3 3 4 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 2 5 4 4 5 3 2 3 2 3 2 5 4 4 5 3 16 12 8 21 12 21 90 
66 
 
E68 2 2 2 3 3 1 1 1 1 2 5 5 5 1 4 3 3 5 4 4 1 1 1 1 2 3 3 5 4 4 12 6 20 19 6 19 82 
E69 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 7 14 16 13 14 13 77 
E7 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 1 1 1 1 1 7 16 10 13 16 5 67 
E70 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 6 5 11 12 5 12 51 
E71 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 7 14 16 13 14 13 77 
E72 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 10 16 18 12 16 12 84 
E73 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 2 1 2 2 2 8 14 18 22 14 9 85 
E74 3 4 3 4 4 5 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 2 3 4 4 5 4 18 19 19 20 19 20 115 
E75 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 30 
E76 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 7 16 10 13 16 13 75 
E77 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 2 1 1 1 1 8 14 18 22 14 6 82 
E78 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 11 16 12 16 16 16 87 
E79 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 6 8 7 6 8 8 43 
E8 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 6 8 7 6 8 6 41 
E80 2 3 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 2 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 1 2 2 1 1 16 21 16 22 21 7 103 
E81 3 3 2 3 4 4 3 4 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 3 4 3 4 2 1 2 2 3 2 3 15 14 9 12 14 12 76 
E82 1 3 3 5 3 5 3 2 4 3 1 2 1 1 1 2 3 3 3 3 5 3 2 4 3 2 3 3 3 3 15 17 6 14 17 14 83 
E83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 25 25 25 5 25 5 110 
E84 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 11 9 7 11 9 11 58 
E85 1 2 5 5 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 3 4 5 2 3 2 2 2 3 1 3 4 5 2 16 12 10 15 12 15 80 
E86 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 2 1 1 1 2 9 10 13 25 10 7 74 
E87 4 5 5 4 5 2 2 2 3 2 5 5 4 3 5 2 2 3 4 3 2 2 2 3 2 2 2 3 4 3 23 11 22 14 11 14 95 
E88 3 3 2 4 5 2 1 1 1 1 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 2 1 1 1 1 3 4 3 4 4 17 6 18 18 6 18 83 
E89 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 3 4 2 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 2 1 1 1 2 23 23 17 22 23 7 115 
E9 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 1 10 16 18 12 16 9 81 
E90 3 3 2 4 5 3 5 5 4 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 5 5 4 3 4 5 5 5 4 17 20 23 23 20 23 126 
E91 3 4 5 2 3 2 3 2 3 4 1 1 1 1 1 5 2 3 2 4 2 3 2 3 4 5 2 3 2 4 17 14 5 16 14 16 82 
E92 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 16 17 15 18 17 10 93 
E93 4 2 2 3 3 4 4 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 3 2 3 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 14 14 5 14 14 14 75 
E94 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 18 19 17 17 19 17 107 
E95 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 15 13 8 12 13 10 71 
E96 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 8 9 12 12 9 12 62 
E97 3 3 3 3 3 3 3 5 4 5 1 2 1 1 1 3 3 5 5 4 3 3 5 4 5 2 2 2 1 2 15 20 6 20 20 9 90 
E98 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 3 2 2 2 2 5 8 7 6 8 11 45 













Seguridad Empatía Elementos tangibles 
            
  Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 D1 D2 D3 D4 D5 V1 
E1 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 4 5 5 4 3 1 1 2 1 1 29 20 7 20 9 85 
E10 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 12 12 10 10 9 53 
E100 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 1 1 1 1 1 11 16 13 19 8 67 
E101 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 14 14 14 14 14 70 
E102 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 8 9 8 7 8 40 
E103 5 3 5 5 3 2 3 5 3 3 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 2 3 5 3 3 5 5 5 5 5 23 22 26 23 28 122 
E104 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 4 4 2 2 3 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 11 20 14 19 16 80 
E105 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 4 3 2 3 3 4 3 3 3 2 2 2 4 2 4 3 3 3 3 15 17 18 16 18 84 
E106 3 3 2 3 4 4 3 4 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 3 4 3 4 2 1 2 2 3 2 3 19 13 13 18 13 76 
E107 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 9 21 15 16 16 77 
E108 3 3 2 3 3 3 5 1 4 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 3 3 5 1 4 5 4 5 4 5 3 17 25 21 21 26 110 
E109 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 9 10 9 13 14 55 
E11 2 3 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 2 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 1 2 2 1 1 20 25 21 27 10 103 
E110 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 14 18 16 20 19 87 
E111 5 4 4 3 5 2 1 5 3 3 1 2 1 1 1 5 5 4 5 5 2 1 5 3 3 5 5 4 5 5 23 15 17 21 27 103 
E112 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 14 12 14 12 13 65 
E113 2 4 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 2 3 3 2 3 4 4 5 4 4 3 4 3 2 3 4 4 25 21 17 24 20 107 
E114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 30 30 18 22 10 110 
E115 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 1 1 1 1 1 18 18 15 19 9 79 
E116 1 1 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 3 2 3 4 3 16 14 14 16 18 78 
E117 4 2 2 3 3 4 4 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 3 2 3 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 18 12 12 17 16 75 
E118 4 5 4 5 4 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 24 19 30 19 27 119 
E119 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 5 5 5 5 5 11 11 18 18 27 85 
E12 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 9 21 15 16 16 77 
E120 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 14 18 16 20 19 87 
E121 3 3 3 3 3 3 3 5 4 5 1 2 1 1 1 3 3 5 5 4 3 3 5 4 5 2 2 2 1 2 18 20 14 24 14 90 
E122 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6 7 7 6 6 32 
E123 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 25 27 28 28 27 135 
E124 1 1 1 1 1 3 3 5 5 3 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 3 3 5 5 3 1 2 3 3 3 8 22 11 22 15 78 
E125 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 17 17 17 17 17 85 
E126 3 4 3 3 5 3 4 3 5 3 4 5 5 4 5 3 3 4 5 3 3 4 3 5 3 3 3 4 5 3 21 24 24 23 21 113 
E127 4 2 2 3 3 4 4 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 3 2 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 18 12 12 17 12 71 
E128 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 1 2 1 1 1 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 24 21 13 25 23 106 
E129 3 3 2 3 4 4 3 4 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 3 4 3 4 2 1 2 2 3 2 3 19 13 13 18 13 76 
E13 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 1 1 1 1 1 18 18 15 19 9 79 
E130 1 2 1 2 2 2 2 1 3 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 10 11 10 8 9 48 
E131 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 5 5 1 1 2 3 5 2 2 5 1 1 1 1 1 3 5 2 2 5 15 14 14 11 18 72 
E132 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 4 4 2 2 3 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 11 20 14 19 16 80 
E133 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 17 14 13 14 13 71 
E134 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 3 3 3 2 2 16 18 15 15 17 81 
E135 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 1 2 2 14 20 18 18 11 81 
68 
 
E136 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 19 19 19 18 18 93 
E137 1 3 3 5 3 5 3 2 4 3 1 2 1 1 1 2 3 3 3 3 5 3 2 4 3 2 3 3 3 3 20 15 11 20 17 83 
E138 3 3 3 3 3 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 5 5 4 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 16 7 14 14 7 58 
E139 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 25 26 23 24 22 120 
E14 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 14 20 18 18 14 84 
E140 4 4 4 3 4 2 3 2 3 3 4 3 3 2 5 3 3 4 5 5 2 3 2 3 3 3 3 4 5 5 21 18 20 20 23 102 
E141 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 14 20 18 18 14 84 
E142 1 1 3 3 4 2 1 2 1 1 5 5 4 5 5 1 3 5 4 5 2 1 2 1 1 1 3 5 4 5 14 15 23 15 19 86 
E143 3 4 3 4 4 5 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 2 2 1 1 2 1 23 21 23 26 9 102 
E144 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6 6 6 6 6 30 
E145 3 3 4 4 5 1 2 1 1 1 4 5 1 2 3 4 3 4 2 4 1 2 1 1 1 4 3 4 2 4 20 14 17 11 18 80 
E146 3 3 2 4 5 1 1 2 1 1 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 1 1 2 1 1 3 4 3 4 4 18 12 21 13 19 83 
E147 3 5 5 4 4 5 3 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 5 3 4 2 2 3 3 4 3 4 26 17 17 21 19 100 
E148 5 5 3 2 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 1 2 2 2 2 24 27 24 26 13 114 
E149 4 3 3 4 4 2 2 2 3 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 4 4 3 3 20 15 22 15 19 91 
E15 1 2 5 5 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 1 3 4 5 2 2 3 2 3 3 1 3 4 5 2 18 15 14 17 18 82 
E150 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 18 16 14 16 13 77 
E151 3 3 2 4 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 4 5 5 5 5 1 1 2 1 2 4 5 5 5 5 15 9 18 15 26 83 
E152 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 27 19 30 19 27 122 
E153 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 4 5 5 4 3 1 1 1 2 1 29 20 6 21 9 85 
E154 2 2 2 3 3 1 1 2 1 1 5 5 5 1 4 3 3 5 4 4 1 1 2 1 1 3 3 5 4 4 13 15 21 13 20 82 
E155 1 2 2 4 5 3 2 2 2 3 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 17 19 23 17 13 89 
E156 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 7 10 8 8 10 43 
E157 3 3 2 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 22 22 21 24 22 111 
E158 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 2 2 2 2 5 1 1 1 2 1 2 2 1 3 2 1 1 1 2 1 11 12 12 11 8 54 
E159 3 3 2 4 5 2 2 2 3 2 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 2 2 2 3 2 4 5 5 5 4 19 15 25 18 25 102 
E16 3 5 5 5 5 3 3 2 3 2 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 3 3 2 3 2 1 1 1 1 1 26 20 18 13 7 84 
E160 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 7 7 7 7 7 35 
E161 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 19 20 19 22 13 93 
E162 3 3 2 3 4 4 3 4 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 3 4 3 4 2 1 2 2 2 2 2 19 13 13 18 11 74 
E163 3 3 3 4 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 5 4 4 5 3 2 3 2 3 2 5 4 4 5 3 18 14 19 18 23 92 
E164 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 2 1 1 1 2 11 12 24 18 9 74 
E165 1 1 1 2 2 1 1 5 1 2 1 2 1 2 2 1 3 3 3 3 1 1 5 1 2 1 3 3 3 3 8 12 12 14 15 61 
E166 3 3 2 3 4 4 3 4 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 3 4 3 4 2 1 2 2 3 2 3 19 13 13 18 13 76 
E167 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 11 11 8 10 8 48 
E168 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 14 18 16 20 19 87 
E169 3 3 3 3 3 2 1 1 1 1 3 3 3 4 3 3 3 5 5 4 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 10 21 14 6 68 
E17 1 2 5 5 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 1 3 4 5 2 2 3 2 3 3 1 3 4 5 2 18 15 14 17 18 82 
E170 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 3 1 1 13 12 10 11 10 56 
E171 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 7 10 8 8 7 40 
E172 5 3 5 5 3 2 3 5 3 3 3 4 3 3 4 5 5 5 5 5 2 3 5 3 3 5 5 5 5 5 23 21 25 23 28 120 
E173 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 4 4 2 2 3 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 11 20 14 19 16 80 
E174 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 17 14 13 14 13 71 
E175 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 18 16 14 16 13 77 
E176 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 9 21 15 16 16 77 
E177 3 3 2 3 3 3 5 1 4 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 3 3 5 1 4 5 4 5 4 5 3 17 25 21 21 26 110 
E178 3 3 5 3 5 5 5 5 4 4 1 2 1 2 1 3 3 5 5 3 5 5 5 4 4 3 3 5 5 3 24 21 15 27 23 110 
E179 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 14 18 16 20 19 87 
69 
 
E18 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 2 2 1 2 2 11 17 25 19 13 85 
E180 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 2 1 2 2 2 11 17 25 19 13 85 
E181 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 2 1 2 2 2 11 11 18 18 11 69 
E182 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 7 10 11 10 13 51 
E183 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 30 30 18 22 10 110 
E184 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 1 1 1 1 1 18 18 15 19 9 79 
E185 2 2 2 3 3 1 2 1 1 1 3 3 3 3 4 3 3 5 4 4 1 2 1 1 1 3 3 5 4 4 13 11 21 13 20 78 
E186 2 3 3 3 3 5 4 1 4 5 5 5 1 1 2 3 5 2 2 5 5 4 1 4 5 3 5 2 2 5 19 24 14 21 22 100 
E187 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 5 5 5 5 5 11 11 18 18 27 85 
E188 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 5 5 5 5 5 11 11 18 18 27 85 
E189 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 14 18 16 20 19 87 
E19 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 14 20 18 18 14 84 
E190 1 2 2 4 5 2 2 2 3 2 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 4 16 19 23 17 20 95 
E191 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 7 6 6 7 7 33 
E192 1 3 1 2 1 1 1 1 2 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 9 11 11 10 13 54 
E193 1 1 1 1 1 3 3 5 5 3 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 3 3 5 5 3 1 2 3 3 3 8 22 11 22 15 78 
E194 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 14 15 14 14 14 71 
E195 3 4 3 3 5 3 4 3 5 3 4 5 5 4 5 3 3 4 5 3 3 4 3 5 3 3 3 4 5 3 21 24 24 23 21 113 
E196 5 5 3 3 5 1 1 1 2 1 1 2 5 5 5 5 3 4 5 2 1 1 1 2 1 5 3 4 5 2 22 8 27 12 20 89 
E197 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 8 11 11 10 13 53 
E198 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 16 16 16 16 16 80 
E199 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6 6 6 6 6 30 
E2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 3 2 6 10 8 8 13 45 
E20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 18 18 18 18 18 90 
E200 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 14 18 16 20 19 87 
E201 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 6 8 8 8 7 37 
E202 3 3 2 4 2 2 1 2 1 1 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 2 1 2 1 1 4 5 5 5 5 16 15 26 16 25 98 
E203 4 3 3 4 4 2 1 1 1 1 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 2 1 1 1 1 3 4 4 3 3 20 10 22 11 18 81 
E204 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 2 1 2 14 20 18 18 11 81 
E205 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 5 4 4 5 3 3 3 2 3 2 5 4 4 5 3 19 14 19 19 23 94 
E206 3 3 2 4 5 1 2 1 1 1 4 3 3 3 4 4 5 5 5 4 1 2 1 1 1 3 2 2 2 2 18 12 24 14 12 80 
E207 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 2 3 1 2 3 3 2 1 1 1 1 2 1 2 3 3 3 7 10 12 9 14 52 
E208 5 4 4 4 4 2 2 2 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 2 4 4 4 4 2 23 16 23 15 20 97 
E209 4 4 4 3 4 3 3 2 3 2 4 5 3 2 3 3 3 4 5 5 3 3 2 3 2 3 3 4 5 5 22 19 18 21 22 102 
E21 1 2 5 5 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 3 4 5 2 3 2 2 2 3 1 3 4 5 2 19 13 14 16 18 80 
E210 4 5 4 5 4 2 1 5 3 3 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 2 1 5 3 3 1 1 1 1 1 24 22 18 13 8 85 
E211 1 2 5 5 3 2 2 2 3 2 3 4 2 5 1 1 3 4 5 2 2 2 2 3 2 1 3 4 5 2 18 16 16 16 17 83 
E212 1 3 3 5 3 5 3 2 4 3 1 2 1 1 1 2 3 3 3 3 5 3 2 4 3 2 3 3 3 3 20 15 11 20 17 83 
E213 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 5 5 1 1 2 3 5 2 2 5 1 1 1 1 1 3 5 2 2 5 15 14 14 11 18 72 
E214 3 3 4 4 5 1 1 2 1 1 4 5 1 2 3 4 3 4 2 4 1 1 2 1 1 4 3 4 2 4 20 14 17 11 18 80 
E215 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 10 11 10 9 9 49 
E216 3 5 5 4 4 5 3 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 5 3 4 2 2 3 3 4 3 4 26 17 17 21 19 100 
E217 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 7 10 8 8 8 41 
E218 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 19 19 18 18 18 92 
E219 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 9 21 15 16 16 77 
E22 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 2 1 1 1 1 27 11 18 19 8 83 
E220 3 5 5 5 5 2 3 2 3 3 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 2 3 2 3 3 1 1 1 1 1 25 21 18 12 8 84 
E221 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 14 20 18 18 14 84 
70 
 
E222 3 3 3 4 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 2 5 4 4 5 3 2 3 2 3 2 5 4 4 5 3 18 13 18 18 23 90 
E223 3 4 3 4 4 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 5 4 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 20 16 22 18 7 83 
E224 4 5 4 5 4 3 3 2 3 2 4 4 5 4 5 2 5 5 5 5 3 3 2 3 2 2 5 5 5 5 25 18 26 21 24 114 
E225 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 3 3 4 3 3 2 2 3 4 3 5 5 4 5 3 2 2 3 4 3 29 23 17 26 17 112 
E226 3 3 2 4 5 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 19 16 21 17 20 93 
E227 5 5 5 4 5 2 2 2 3 2 3 3 4 2 5 4 4 5 4 5 2 2 2 3 2 4 4 5 4 5 26 15 24 18 24 107 
E228 3 3 2 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 21 27 28 27 27 130 
E229 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 7 7 7 7 8 36 
E23 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 19 20 19 22 13 93 
E230 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 19 20 19 22 21 101 
E231 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 11 16 13 19 16 75 
E232 3 4 5 2 3 2 3 2 3 4 1 1 1 1 1 5 2 3 2 4 2 3 2 3 4 5 2 3 2 4 19 14 13 16 20 82 
E233 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7 6 6 6 6 31 
E234 3 3 3 3 3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 3 5 5 4 1 1 2 1 1 3 3 5 5 4 16 7 14 14 21 72 
E235 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 9 12 14 13 14 62 
E236 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6 6 6 6 6 30 
E237 3 3 3 3 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 5 5 4 1 2 1 1 1 3 3 5 5 4 16 7 14 14 21 72 
E238 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 16 16 17 16 16 81 
E239 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 15 15 15 15 15 75 
E24 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 18 16 14 16 13 77 
E240 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 5 4 4 3 3 2 3 3 3 3 5 22 16 15 22 19 94 
E241 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 7 10 8 8 10 43 
E242 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 7 8 7 8 8 38 
E243 3 3 2 4 2 5 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 19 24 23 27 29 122 
E244 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 18 16 14 16 13 77 
E245 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 9 21 15 16 16 77 
E246 3 3 2 3 3 3 5 1 4 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 3 3 5 3 4 5 4 5 4 5 3 17 25 21 23 26 112 
E247 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 7 10 8 8 8 41 
E248 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 14 18 16 20 19 87 
E249 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 3 2 2 2 2 6 10 8 8 13 45 
E25 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 23 20 22 22 20 107 
E26 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 1 1 1 1 1 16 18 15 15 9 73 
E27 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 9 10 9 13 14 55 
E28 4 2 2 3 3 4 4 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 3 2 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 18 12 12 17 12 71 
E29 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6 6 6 6 6 30 
E3 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 14 20 18 18 14 84 
E30 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 3 1 1 2 2 2 2 2 1 2 3 1 1 14 12 11 10 10 57 
E31 3 3 2 4 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 4 5 5 5 5 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 15 9 18 16 8 66 
E32 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 9 12 14 13 14 62 
E33 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 7 7 8 8 9 39 
E34 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 18 18 15 19 18 88 
E35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 18 18 18 18 18 90 
E36 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 14 20 18 18 14 84 
E37 3 4 5 2 3 2 3 2 3 4 1 1 1 1 1 5 2 3 2 4 2 3 2 3 4 5 2 3 2 4 19 14 13 16 20 82 
E38 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 9 21 15 16 16 77 
E39 3 3 2 3 3 3 5 1 4 5 5 5 3 3 2 4 5 4 5 3 3 5 2 4 5 4 5 4 5 3 17 25 21 22 26 111 
E4 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 4 4 5 5 4 11 17 25 19 26 98 
E40 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 6 10 8 8 9 41 
71 
 
E41 2 3 3 2 1 3 2 3 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 5 2 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 14 18 16 20 19 87 
E42 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 15 16 15 14 14 74 
E43 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 13 12 14 12 13 64 
E44 3 2 4 5 5 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 4 4 3 3 3 2 2 2 3 2 4 4 3 3 3 21 11 14 15 19 80 
E45 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 27 19 30 19 27 122 
E46 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 1 1 1 1 1 18 18 15 19 9 79 
E47 1 1 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 3 2 3 4 3 16 14 14 16 18 78 
E48 4 2 2 3 3 4 4 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 3 2 3 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 18 12 12 17 16 75 
E49 4 5 4 5 4 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 3 2 5 5 5 5 5 24 19 30 19 27 119 
E5 3 4 3 4 4 5 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 2 3 4 4 5 4 23 21 23 26 22 115 
E50 1 3 3 5 3 5 3 2 4 3 1 2 1 1 1 2 3 3 3 3 5 3 2 4 3 2 3 3 3 3 20 15 11 20 17 83 
E51 1 1 3 3 4 5 5 2 5 5 5 5 4 5 5 1 3 5 4 5 5 5 2 5 5 1 3 5 4 5 17 27 23 26 23 116 
E52 3 3 3 3 3 3 3 5 4 5 1 2 1 1 1 3 3 5 5 4 3 3 5 4 5 2 2 2 2 1 18 20 14 24 14 90 
E53 1 1 2 5 3 5 5 3 5 5 5 1 1 5 3 3 3 1 3 5 5 5 3 5 5 3 3 1 3 5 17 24 16 26 20 103 
E54 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 3 2 2 1 1 1 1 11 11 7 10 8 47 
E55 1 1 1 1 1 3 3 5 5 3 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 3 3 5 5 3 1 2 3 3 3 8 22 11 22 15 78 
E56 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 1 1 1 1 1 16 18 15 15 9 73 
E57 3 4 3 3 5 3 4 3 5 3 4 5 5 4 5 3 3 4 5 3 3 4 3 5 3 3 3 4 5 3 21 24 24 23 21 113 
E58 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 8 9 9 8 8 42 
E59 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 3 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 14 12 11 10 9 56 
E6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6 6 6 6 6 30 
E60 2 3 4 3 4 2 2 2 3 2 1 2 1 2 2 4 4 5 5 4 2 2 2 3 2 4 4 5 5 4 18 12 18 18 24 90 
E61 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6 6 6 6 6 30 
E62 1 1 3 3 4 1 2 1 2 1 5 5 4 5 5 1 3 5 4 5 1 2 1 2 1 1 3 5 4 5 13 16 23 15 19 86 
E63 1 1 1 3 1 4 5 3 1 3 4 4 2 2 3 2 2 3 3 3 4 5 3 1 3 2 2 3 3 3 11 20 14 19 16 80 
E64 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 15 15 15 16 15 76 
E65 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 7 10 8 8 10 43 
E66 3 2 4 5 5 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 4 4 3 3 3 2 2 2 3 2 4 4 3 3 3 21 11 14 15 19 80 
E67 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 19 18 18 18 18 91 
E68 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 1 2 2 1 1 11 17 25 19 11 83 
E69 1 1 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 3 2 3 4 3 16 14 14 16 18 78 
E7 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 17 14 13 14 13 71 
E70 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 7 10 11 10 13 51 
E71 1 3 3 5 3 5 3 2 4 3 1 1 1 1 1 2 3 3 3 3 5 3 2 4 3 2 2 2 2 2 20 14 11 20 13 78 
E72 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 14 20 18 18 14 84 
E73 1 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 2 2 1 3 2 5 5 5 5 5 11 11 18 18 27 85 
E74 3 4 3 4 4 5 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 2 3 4 4 5 4 23 21 23 26 22 115 
E75 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6 6 6 6 6 30 
E76 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 9 21 15 16 16 77 
E77 2 2 2 3 3 1 1 1 1 2 5 5 5 1 4 3 3 5 4 4 1 1 1 1 2 3 3 5 4 4 13 15 21 12 21 82 
E78 1 2 2 4 5 2 3 2 3 2 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 16 20 23 18 12 89 
E79 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 10 10 9 8 9 46 
E8 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 6 10 8 8 12 44 
E80 2 3 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 2 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 1 2 2 1 1 20 25 21 27 10 103 
E81 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 18 16 14 16 13 77 
E82 3 3 2 4 5 2 1 1 1 1 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 2 1 1 1 1 3 4 3 4 4 19 11 21 13 19 83 
E83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 30 30 18 22 10 110 
E84 3 3 2 4 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 4 5 5 5 5 1 2 1 2 1 1 2 2 1 1 15 9 18 16 8 66 
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E85 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 1 14 20 18 18 11 81 
E86 1 1 3 1 1 2 1 5 3 3 4 5 1 1 5 2 3 3 3 2 2 1 5 3 3 2 3 3 3 2 9 21 15 16 16 77 
E87 4 5 5 4 5 2 2 2 3 2 5 5 4 3 5 2 2 3 4 3 2 2 2 3 2 2 2 3 4 3 25 19 19 16 16 95 
E88 2 3 1 2 2 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 2 2 4 1 3 4 4 3 3 2 2 2 4 1 3 14 20 18 18 14 84 
E89 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 3 4 2 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 2 1 1 1 2 28 24 24 28 11 115 
E9 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 2 1 1 1 1 11 17 25 19 10 82 
E90 3 3 2 4 5 3 5 5 4 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 5 5 4 3 4 5 5 5 4 20 26 28 26 26 126 
E91 1 2 2 2 1 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 1 4 2 1 1 1 2 11 17 25 19 11 83 
E92 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 19 20 19 22 13 93 
E93 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 4 3 3 2 3 2 2 1 3 1 4 18 16 14 16 13 77 
E94 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 23 20 22 22 20 107 
E95 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 1 1 1 1 1 16 18 15 15 9 73 
E96 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 14 15 14 15 14 72 
E97 2 3 4 3 4 2 2 2 3 2 1 2 1 2 2 4 4 5 5 4 2 2 2 3 2 4 4 5 5 4 18 12 18 18 24 90 
E98 1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 9 9 10 10 9 47 

















Anexo 9: Diagrama de Niveles de percepción de la variable Gestión institucional y sus 
dimensiones 
 
Figura 1. Niveles de percepción de la variable Gestión institucional y sus dimensiones 
 
Anexo 10: Diagrama de Niveles de percepción de la variable Calidad de Servicio y sus 
dimensiones  
 




































Distribución de frecuencias de la variable Gestión institucional y sus dimensiones 
Gestión Institucional Liderazgo educativo Planificación estrategica




































Distribución de frecuencias de la variable Calidad de Servicio y sus dimensiones 
Calidad de servicio Fiabilidad Capacidad de respuesta Garantía Empatía Elementos tangibles
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Anexo 11:  
Tabla  















































1,000 ,614** ,691** ,569** ,508** ,706** ,511** ,901** 
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 







,614** 1,000 ,330** ,290** ,325** ,327** ,235** ,532** 
Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 







,691** ,330** 1,000 ,298** ,189** ,990** ,117 ,617** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,003 ,000 ,064 ,000 







,569** ,290** ,298** 1,000 ,262** ,296** ,295** ,545** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 






,508** ,325** ,189** ,262** 1,000 ,198** ,557** ,456** 
Sig. (bilateral) 
,000 ,000 ,003 ,000 . ,002 ,000 
,000 







correlación ,706** ,327** ,990** ,296** ,198** 1,000 ,136* 
,634** 
Sig. (bilateral) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,002 . ,032 
,000 







** ,235** ,117 ,295** ,557** ,136* 1,000 
,451** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,064 ,000 ,000 ,032 . ,000 






correlación ,901** ,532** ,617** ,545** ,456** ,634** ,451** 
1,000 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 
N 
249 249 249 249 249 249 249 
249 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 




































Anexo 15: Autorización de la verificación final del trabajo de investigación 
 
